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RESUMO

Pesquisa o uso de indicadores para avaliacio do desempenho de servicos de informagao
tecnoldgica, sob a ética da abordagem centrada no usuario. Tem por objetivo principal propor um
conjunto de indicadores de desempenho que sejam aplicaveis a mensuragao e a gestao dos
servicos brasileiros de informacao tecnoldgica, com foco no cliente-usuario. O referencial tedrico
engloba aspectos referentes a informacdo tecnoldgica, servicos de informagdo, gestio da
qualidade, avaliagado de servicos, métrica e indicadores. Faz uma analise de documentos sobre
indicadores de desempenho aplicados a Sociedade do Conhecimento, Ciéncia e Tecnologia,
Inovagdo Tecnoldgica, Tomada de Decisao e Unidades de Informacdo. Define a Norma
Internacional ISO 11620 e o EQUINOX como os documentos base para a selecio dos
indicadores de desempenho propostos a andlise de especialistas. Utiliza, para o levantamento dos
dados, a técnica Delphi, tendo como instrumento o questionario. O questionario € aplicado em
duas ocasides, em dez (10) especialistas, que avaliam cada questdo proposta. As questdes, em
ndmero de vinte e cinco (25), referem-se aos indicadores de desempenho selecionados pela
pesquisadora. Estes indicadores sdo analisados pelos especialistas sob os aspectos pertinéncia,
relevancia e viabilidade, a partir de uma escala de atitude, os quais justificam suas escolhas. A cada
rodada, o painel de especialistas recebe, como feedback, os aportes da rodada anterior. Esta
interacdo permite um reposicionamento de cada um dos participantes, reposicionamento este que
se reflete nas respostas da rodada seguinte. Como produto final da pesquisa , gera-se uma relacao
de vinte e dois (22) indicadores considerados pela maioria dos especialistas como os mais
pertinentes e relevantes. Conclui com a andlise dos aportes dos especialistas e da técnica
metodoldgica utilizada. Recomenda o uso de indicadores de desempenho pelos servicos de
informacdo tecnoldgica; a promogdo de acdes que visem sensibilizar érgdos de pesquisa e
organismos governamentais quanto a sua utilizacdo; o incentivo a implementacao, junto aos cursos
de Ciéncia da Informacdo, de conteldos sobre avaliacdo por indicadores. Completamenta com a
relacdo de outros indicadores propostos pelo painel de especialistas. Sugere novos temas de

estudo, relacionados ao desenvolvido.

Palavras-chave: Indicadores de desempenho; Servico de Informacao Tecnoldgica



ABSTRACT

This research studies the use of indicators directed to the performance evaluation and
management of technological information services, from the viewpoint of a user-centered
approach. Its main objective is to suggest a set of performance indicators applicable to
measurement and management of Brazilian technological information services, focusing on the
client/user. The literature review involves aspects referring to technological information,
information services, quality management, service evaluation, metrics and indicators. It provides an
analysis of documents about performance indicators applied to Knowledge Society, Science and
Technology, Technological Innovation, Decision Making and Information Units. It defines the
International Standards, I1ISO 11620 and EQUINOX, as the base documents for the selection of
performance indicators submitted to specialists’ analysis. For data collection, it utilizes the Delphi
technique, and the questionnaire as an instrument. The questionnaire is applied in two occasions,
to ten (10) specialists, who evaluate each question suggested. The questionnaire, consisting of
twenty-five (25) questions, refers to performance indicators selected by the researcher. These
indicators are analyzed by specialists from the viewpoints of pertinence, relevance and viability,
according to an attitude scale that justify their choices. At every round, the group of specialists
receives, as a feedback, the outputs of the foregoing rounds. This interaction permits each
participant to make reconsiderations, which will in turn, be reflected in the answers given in the
next round. As a final product of this research a list is provided of twenty-two (22) indicators,
considered by the majority of specialists as the most pertinent and relevant. The research is
concluded with the analysis of the contributions of specialists and of the methodological technique
utilized. It recommends: the use of performance indicators by technological information services;
promotion of actions to motivate research and governmental institutions and organisms to use
them; the incentive to implement, in Information Science Courses, the subject of evaluation by
indicators. It is complemented by a list of other indicators proposed by the group of specialists. It

suggests new themes of study, related to those developed.

Keywords: Performance Indicators; Information Service;
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| INTRODUCAO

O cendrio mundial sofreu significativas transformacdes na década de 80 impingindo ao
planeta uma nova ordem mundial orquestrada, principalmente, pela globalizagao. Neste processo,
o final do século XX mostrou que a informacdo e o conhecimento passaram a desempenhar um
novo e estratégico papel devido a conjuncdo e a sinergia de uma série de inovacdes sociais,
institucionais, tecnoldgicas, organizacionais, econdmicas e politicas. Novos saberes e
competéncias, novos aparatos e instrumentais tecnoldgicos, maior intensidade no uso da
informacao e do conhecimento sdo fatores-chave na nova conformagio, tendo como ponto
central a convergéncia das Tecnologias da Informacdo e da Comunicagao (TICs).

Neste processo, que se inicia no pds-guerra, vem-se reconhecendo, paulatinamente,
que a produtividade e a competitividade dos agentes econdmicos dependem cada vez mais da
capacidade de lidar eficazmente com a informacao, para transforma-la em conhecimento. Como
resposta a isto, uma grande e crescente proporcdo da forca de trabalho passou a estar envolvida
na producgao e distribuicdo de informagdo e conhecimento e ndo mais na producdo de bens
materiais, gerando reflexos no crescimento do setor de servicos, em detrimento do industrial.
Assim, a economia passa a se deslocar cada vez mais da indUstria para os servicos, da forca para ao
conhecimento.

Informagdo e conhecimento, ao assumirem papel mais importante e estratégico na
nova ordem econdmica estabelecida, transformam-se em fontes de maior produtividade e de
crescimento econdmico, gerando a necessidade de reorganizacdo dos fluxos de informacdo das
atividades econdmicas e de uma revisao dos papéis dos meios de apropriacdo da informagdo e do
conhecimento, assim como das formas com que se deve definir, conduzir, mensurar, cobrar, taxar
e regular sua producao e sua distribuicao.

Neste novo cendrio, a inovagdo torna-se elemento basico de competicdo e,
conseqlientemente, o acesso a fontes de informacdo e a inovagao se transforma em condicao
essencial e estratégica para insercao de empresas e paises em uma posi¢ao competitiva significativa,
de tal forma que o acesso a varias fontes de idéias e de geragdo de inovacdes, tanto internas
quanto externas as organizagdes, vem sendo considerada a forma mais completa das organizagdes

capacitarem-se para enfrentar as mudangas tecnoldgicas e organizacionais em curso.



Isto é confirmado por Alvares (1998), ao comentar que um dos aspectos da inovacio
€ a complexidade dos novos produtos e processos de producdo que requerem necessaria e
sistematicamente informacdes para seu desenvolvimento, sendo, portanto, a informacao um input
para a producao industrial, significativo componente do produto final e, também, um componente
de custo e qualidade. A competitividade dos mercados depende da produtividade que, por sua
vez, s6 existe pela acdo de eficientes sistemas de informacao.

Nao € concebivel, na sociedade atual, um produto ou servico existir, como bem
econdmico, se ele ndo satisfaz padrdes de qualidade de acordo com os requerimentos dos
mercados nacionais e internacionais (ALVARES, 1998). Surge, assim, o conceito de gestdo para
Garantia da Qualidade, definido pelo autor (p.78) como um “[. . .] conjunto de acdes que
executadas de forma sistematica e planejada visam assegurar a adequabilidade de um produto ou
servico dentro de niveis de desempenho, confiabilidade e custos aceitaveis.” Este mesmo viés
levou ao estabelecimento de um outro conceito, o de Gestdao de Qualidade, que passa a se
converter em uma filosofia de compromisso para a melhora continuada de cada aspecto da
atividade desenvolvida e uma orientagdo a satisfacdo do cliente.

As mudancas que estdo ocorrendo no mundo também estio afetando profundamente
as unidades de informacdo. Estatisticas internacionais mostram uma estagnacdo e até mesmo um
declinio dos servicos tradicionais das bibliotecas voltadas para as instituicdes de pesquisa em prol
dos servigos eletronicos. Os servicos e recursos eletrOnicos ndo constituem mais uma simples
ferramenta para processar servicos e colecoes existentes nas bibliotecas, mas estao se tornando
fundamentais no processo de busca, recuperacao, transferéncia e disseminacao de informacdes
para publicos cada vez mais exigentes e familiarizados com a tecnologia de informacdo e da
comunicacao. E necessério criar mecanismo de mensuragao destes servicos e, por extensao, dos
recursos, para avaliar o grau de atendimento das necessidades de informagao demandadas pelos
usuarios.

Para Mayére et alii (1998), houve um deslocamento do foco de atencdo da qualidade
em servicos de informacdo, passando do controle dos processos para os beneficiarios dos
servicos. Isto se explica dentro do atual contexto, gerado pela globalizagao e pela competitividade,
no qual a qualidade é mola propulsora da competitividade e o cliente passa a ser o foco das
atengdes. Nesta nova abordagem, a gestdo da qualidade em servicos de informacdo passa a ver o
cliente (usudrio) como a peca central do processo. Se tais mudancas estdo se tornando uma

exigéncia como condigdo de sobrevivéncia dos servicos de informacdo em geral, com muito mais



forca elas ocorrem nos servicos de informacao tecnoldgica, uma vez que suas agdes sao dirigidas a
invengao e a inovagao

A informacdo tecnoldgica perpassa todas as etapas do processo de inovagao:
concepcao, desenvolvimento e testes, producao, comercializacdo e assisténcia, sendo um
elemento vital do processo. Ao gerar um novo produto ou processo, as empresas sao potenciais
demandantes de informacdes sobre patentes, normas, certificacdo de qualidade, regulamentos
técnicos, laboratdrios de ensaio e de calibracao, catdlogos de equipamentos, dados econémicos e
de mercado, ofertas tecnolégicas, financiamentos, oportunidades de negdcios, monitoramento
tecnoldgico, entre muitas outras informacdes. Estas demandas sé serdo atendidas se forem
entendidas as necessidades de informagdes dos clientes.

Sendo a informacao tecnoldgica “[. . .] todo o tipo de conhecimento sobre tecnologias
de processo, de produto e de producdo que favoreca a melhoria da qualidade e a inovacdo no
setor produtivo.” (ALVARES, 1998, p.66), um servico de informacao tecnoldgica deve estar atento
para proporcionar informacdo oportuna que ird se traduzir em produtos e servicos de alta
qualidade, maior competitividade, adequada tomada de decisdes que levam, conseqlentemente,
ao desenvolvimento, seja em ambito nacional ou internacional.

A busca constante pela qualidade, imposta pela competitividade, passa a afetar também
os servicos de informacdo tecnoldgica. As normas internacionais da International Standart
Organization -1SO, séries 9000 e 9001, sdo ferramentas para instituir a qualidade, que também
conferem as organizacdes que dela se utilizam e que por elas sao certificadas, status de exceléncia
nos mercados mundiais. Os servicos de informacdo vinculados a estas organizacdes devem,
necessariamente, estar adequados a estas exigéncias. A preocupagao com a qualidade de atuacao
destes servicos estabelece-se como uma obrigatoriedade. Uma das formas da busca pela
exceléncia € a continua avaliacao de seus servicos.

A avaliagdo é um procedimento que permite aos servicos de informacdo conhecer a
adequagao de seus servicos, seu rendimento e suas falhas. Uma das maneiras de se proceder a
esta avaliagdo é através do uso de indicadores. Para Briand et alii (2002) os profissionais da
informagdo, na pratica cotidiana de seus trabalhos e de suas relagdes tanto com seus usuarios
quanto com sua hierarquia, ressentem-se da necessidade de dispor de indicadores pertinentes que
possam medir a qualidade e a eficiéncia de suas atividades. Isto posto, € objetivo basico dos
indicadores servir de ferramenta para avaliar a qualidade e a eficacia dos servicos prestados, assim

como valorizar a eficiéncia dos recursos destinados pelas unidades de informacdo para estes



servicos e atividades. O estabelecimento de indicadores, portanto, é prioritario num processo de

implementacdo e avaliacao da gestao de qualidade em qualquer servico de informacao.

[ JUSTIFICATIVA DA ESCOLHA DO TEMA

E relevante a escolha deste tema — indicadores para avaliar o desempenho de servicos
brasileiros de informacdo tecnoldgica, sob a &tica da abordagem centrada no usuério — ao se
observar, através de levantamento de fontes, que parece ndo ter nele havido incursdes que
focassem os servicos de informacdo tecnoldgica voltados a inovacdo, na pesquisa brasileira. No
Brasil, pouco foi encontrado sobre o uso de indicadores em unidades de informacao em geral.
Em contrapartida, nos paises desenvolvidos, especialmente nos Estados Unidos e em paises da
Europa, esta tem sido uma preocupacdo muito presente, pelo que se constata pelas normas e
trabalhos publicados. Na Europa — Franca e Inglaterra, seguidas por Espanha e Itdlia — possuem
uma marcante representacao de estudiosos do assunto.

Conforme a literatura indica, a preocupacdo com medidas mais sistemadticas de
eficiéncia e eficicia em unidades de informacdo parece ter inicio com as bibliotecas publicas,
passando, depois, a se estender as bibliotecas em geral, com a divulgacao das Normas
Internacionais ISO 11620 — ‘Indicadores de Desempenho para Bibliotecas’, publicadas em 1998.
Posteriormente, o Projeto EQUINOX, fruto do trabalho de um grupo de especialistas
capitaneados pela Comunidade Européia e baseado em diversas incursdes anteriores sobre o
assunto, basicamente em paises europeus, complementa os indicadores propostos pela 1SO
| 1620 — dedicados a bibliotecas tradicionais — buscando cobrir o dmbito das bibliotecas
eletronicas, atingindo, desta forma, os servicos de informacao.

No Brasil, o uso de indicadores para avaliar servicos de informagdo ndao é uma pratica
comum. Sabe-se que as unidades de informacao, em geral, mantém algum tipo de estatistica —
ndmero de empréstimos, pessoas atendidas, dados sobre processamento técnico — normalmente
voltado a organizacdo e ao funcionamento da unidade de informacdo como um todo. Este
controle é bem definido como dados estatisticos e ndao como indicadores pois, no entender de
Geisler (2000), os resultados de um censo ou as cifras obtidas mediante a aplicagdo de alguma

técnica estatistica ndo sao, por si mesmo, indicadores. Para o autor, é requerida alguma construcao



tedrica ou analitica que ressignifique os dados para que eles possam ser considerados indicadores.
A quantidade de itens levantados numa dada pesquisa bibliogréafica passa a ter uma significacdo
diferente se for relacionado a quantidade de itens, que foram significantes para o usuario.
Percebe-se, entdo, que a simples coleta de dados estatisticos é insuficiente como ferramenta de
uma efetiva avaliacido das atividades de uma unidade de informacdo ou de um servico de
informagdo. A implementacdo e o uso de indicadores adequados permitira avaliar e melhorar o
funcionamento e a gestdo dos servicos, conhecer a opinido dos usudrios e auxiliar o profissional da
informacao na tomada de decisdes.

A este respeito, Linguanotto (1978, p.7) esclarece:

A Ciéncia da Informagdo estd se conscientizando da importancia de avaliar
qualitativamente seus produtos e servicos, uma vez que ndo faz mais sentido medir
quantos clientes demandaram um determinado servico, mas sim quéo satisfeitos ficaram
com o prometido/oferecido.

Nesta mesma linha Vergueiro et alii (2000) afirmam que “[. . .] um dos fatores
fundamentais para a gestao da qualidade em servicos de informagao € o foco no cliente”.

Buscando contribuir para a criagao de critérios gerais de exceléncia para servicos de
informacao tecnoldgica, a proposta da presente pesquisa volta-se para o estabelecimento de um
conjunto de indicadores que permitam avaliar servicos brasileiros de informacdo tecnoldgica
voltados a inovacdo, tendo como foco principal o usuario (cliente) destes servicos. O trabalho
justifica-se por alguns fatores.

Primeiramente, aceita-se a idéia de Edson Kenji Kondo (1998), ao dissertar sobre
indicadores estratégicos em ciéncia e tecnologia, afirmando que, para poder desenvolver
indicadores que sejam significativos para as realidades nacionais, os paises interessados precisam
adotar uma estratégia em duas direcdes. Eles devem simplesmente tentar reproduzir indicadores
internacionais j& adotados — é o ‘aprender fazendo’ — e, de maneira simultdnea, devem trabalhar
para criar marcos alternativos que respondam mais adequadamente as suas necessidades
especfficas. E imperativo, pois, que se invista no estudo de indicadores para servicos de
informagdo tecnoldgica que sejam adequados a realidade brasileira e que, ao mesmo tempo,
possam ser internacionalmente aceitos e comparaveis.

O segundo aspecto remete ao que consta na introducdo da Norma Internacional ISO
1620, informando que, no momento da elaboracdo da norma, foi constatada, para certas

atividades e servicos de bibliotecas, uma deficiéncia geral de indicadores devidamente testados e



descritos, como é o caso dos servicos de informagdo, da formagdo dos usudrios e dos servicos
eletrénicos. O estudo e proposicao de indicadores voltados a servicos de informacdo é, portanto,
uma das recomendacdes dessa norma internacional.

O terceiro fator estd no atual contexto econdémico que exige competéncia, inovagao e
qualidade. Cysne (1996) afirma que € urgentemente necessario que os servicos de informacao
para setores especializados sejam redesenhados de modo a responder com mais objetividade as
necessidades dos paises em desenvolvimento. Assim como as organizagdes s sobrevivem na
medida em que elevam suas competéncias, adaptando-se as novas exigéncias, tornando-se cada
vez mais inovativas e perseguindo a qualidade total, o servico de informagdo que estd vinculado a
elas também necessita ferramentas — e os indicadores o sdo — que propiciem o desenvolvimento
de sua competéncia, que apontem novos caminhos e que auxiliem a perseguir a exceléncia na
qualidade.

O quarto ponto diz respeito a gestdo da informacdo. A relevancia que a informagao
tecnoldgica assume para o sucesso da organizacdo determina que seu gerenciamento seja
realizado de maneira eficaz. Um servico de informaciao que se utilize de indicadores para avaliar
suas atividades tem a disposicio uma ferramenta de gestdo que possibilita medir sua eficicia,
apontando os pontos fortes e os fracos, permitindo agir nas deficiéncias e na manutencao dos
acertos. A implementacdo do uso de indicadores facilitard a implantacdo de um planejamento
estratégico, propiciando as previsdes de crescimento e as correcdes de rotas na administracao
global do servico, além de atuar como um elemento de negociacio no momento de solicitacdo de
financiamentos, condicdo sine gua non para o desenvolvimento de qualquer servico desta
natureza.

O quinto elemento é o reconhecimento da importancia das unidades de informacao
que prestam servicos iguais ou similares possuirem dados estaticos comparaveis. Se os servicos de
informagdo tecnoldgica voltados a inovacdo contarem com indicadores que permitam uma
uniformidade na mensuracdo de sua eficacia e de sua eficiéncia, estes dados poderdo servir para
comparagdes de desempenho entre eles, possibilitando, inclusive, o benchmarking — técnica que
permite comparar servicos similares, buscando adotar acbes de sucesso, encontradas na
organizagao estudada, com o intuito de melhorar seu desempenho.

O sexto item esta ligado a importancia da certificacdo de qualidade que atualmente
afeta as organizacdes. Se seu servico de informagdo tecnoldgica ja conta com estatisticas

adequadas e adota indicadores validados, ele também ja esta preparado para a insercao no



ambiente altamente exigente que € o da certificacdo internacional. Conseqlientemente, encontra-
se apto a submeter-se a auditorias de qualidade.

O Ultimo fator, mas ndo menos importante, € a contribuicdo que este estudo pretende
trazer no sentido de chamar a aten¢do para seguinte fato: mais do que proceder a uma simples
coleta de dados estatisticos para suprir demandas administrativas, os servicos de informacao
tecnoldgica devem buscar a avaliacdo continua, utilizando metodologias mais abrangentes e
adequadas as novas exigéncias do mercado, objetivando uma eficiéncia e uma eficacia cada vez
maiores.

Neste contexto, a pergunta que direciona esta pesquisa é: “Que indicadores sdo
pertinentes para medir o desempenho dos servicos brasileiros de informagado tecnoldgica voltados
a inovagao ?"

Considera-se que a pesquisa podera beneficiar:

a) os servicos de informagdo tecnoldgica — por propor uma ferramenta de avaliagdo de
eficiéncia e de eficicia dos seus servicos que gerara importantes informacdes para os
processos de gestdao destas unidades, bem como a possibilidade de comparagdes nacionais
e internacionais;

b) as organizagbes voltadas a inovacdo — por oferecer dados gerenciais que permitam avaliar
o desempenho de um de seus setores-chave, o que fornece as informagdes que poderao
gerar inovacdo, facilitando, desta forma, as tomadas de decisdo por parte da direcdo da
instituicao, especialmente no que diz respeito a investimentos no desenvolvimento do
setor;

c) os profissionais da informagdo — por gerar informagdes fundamentais para a tomada de
decisdo, monitoramento, planejamento estratégico, além de facilitar a composicdo de
projetos e relatérios gerenciais. Podera indicar também as necessidades de
aperfeicoamento e as dreas especfficas para desenvolvimento em educacio continuada;

d) o cliente dos servicos de informagdo tecnoldgica — por dispor de um servico preocupado
com a adequacdo de seus procedimentos e atividades as suas necessidades, permitindo
detectar areas falhas no atendimento, orientagdo e treinamento do uso de seus recursos,

perseguindo, desta forma, a exceléncia da eficiéncia e da eficacia de seus servicos.



.2 OBJETIVOS
A pesquisa pretende alcancar os objetivos a seguir propostos.
|.2.1 Objetivo Geral
Propor um conjunto de indicadores, aplicaveis aos servicos brasileiros de informacao
tecnologica.
|.2.2 Objetivos Especificos

a) ldentificar, na literatura internacional e nacional da area e de éareas afins, servicos e
produtos fornecidos pelos servicos de informacao tecnoldgica internacionais e nacionais.

b) Levantar, na literatura internacional e nacional da area e de éreas afins, indicadores
reconhecidos internacionalmente que possam ser utilizados para os servicos brasileiros de
informacao tecnoldgica.

c) Selecionar, entre os indicadores levantados, um conjunto que permita avaliar o
desempenho dos servicos brasileiros de informagdo tecnoldgica, tendo como foco a
satisfacdo do usuario-cliente.

d) Verificar, junto a um grupo de especialistas, a relevancia e a pertinéncia dos indicadores
propostos.

e) Indicar, para cada indicador validado pelo consenso dos especialistas, dados e informacdes

pertinentes a sua utilizagdo, baseados na sua fonte de origem.



2 INFORMACAQO TECNOLOGICA E SERVICOS DE INFORMACAO

O Planejamento e o desenho de servicos de informagdo, para qualquer unidade de
informacdo, pressupde um conhecimento anterior de seu usudrio potencial e de uma avaliagao
constante do uso destes servicos e da satisfacdo deste usudrio. Cada servico especifico de
informacdo estd voltado para as caracteristicas de seu usudrio, para as suas necessidades e suas

demandas. Os servicos de informagdo tecnolégica ndo fogem a regra.

2.1 AINFORMACAO TECNOLOGICA

Ciéncia, tecnologia e negdcios sao os termos-chave que formam o tripé do mundo
competitivo globalizado. Na nova ordem mundial, na qual informacdo e conhecimento sdo o
carro-chefe, ciéncia e tecnologia tornaram-se conceitos tao proximos que, hoje, mesclam-se. Este
amalgama, entre dreas que foram tao distintas no final do século XIX, passou a ocorrer a partir da
Segunda Guerra Mundial, com o desenvolvimento acentuado, principalmente, dos centros de
Pesquisa e Desenvolvimento (P&D). Negdcios € uma area de conhecimento recente e, em nosso
pafs, ainda pouco explorada, precisando ser consolidada, em termos de conhecimentos tedricos,
de organizacdo de fontes de informacdo e de produtos/servicos de informacdo, conforme
reconhecem Borges et alii (1998).

Esta cada vez menor delimitacdo de fronteiras entre a ciéncia e a tecnologia se reflete
nos conceitos e definicdes sobre informacdo em ciéncia e tecnologia. O mesmo observa-se com
relacdo as areas da industria e de negdcios, que, com freqiiéncia, sdo englobadas nesses conceitos,
como pode ser notado no decorrer desta explanacgao.

Neste contexto, Jannuzzi et alii (1999) observam que, apesar do valor estratégico
inerente a informacdo, o Brasil ainda ndo conseguiu consolidar, de forma eficiente e eficaz, sua
utilizacdo. As autoras acreditam que a falta de conceitos e terminologias relacionados a informacao
para indlstria ou para empresas — que para Aguiar (1991) esta ligado ao fato de ndo haver
definicdes universalmente aceitas na area de informagao — tem papel fundamental nesta deficiéncia.

O resultado é que os servicos e produtos de informacio disponibilizados para profissionais da area
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tecnoldgica industrial ou de negdcios costumam apresentar os mesmos padrdes dos direcionados
para profissionais da area cientifica.

Esta constatacio pode ser observada ainda em nossos dias e € confirmada,
especificamente para a area da indUstria, por Pinheiro (1991), reforcada pela posicdo de Aguiar

(1992, p.92), quando afirma que no Brasil

[. . .] o conhecimento das necessidades efetivas de informacgdo dos usuarios é antes um
pressuposto do que um resultado de estudos com adequado embasamento cientffico:
os servicos oferecidos pecam freqlentemente por falta de objetividade, a oferta é mal
conhecida; a contribuicdo efetiva dos técnicos especialistas na elaboracdo de produtos e
servicos é acanhada.

Cysne (1996) complementa, afirmando que a falta de consenso terminoldgico leva a
dificuldade em se caracterizar o volume sempre crescente de informacdes geradas, que atinge nao
apenas a classificacio desta informagdo, em termos da drea a que ela estd afeta, como ao
reconhecimento que uma determinada informagdo pode atender a mais de uma area.

Observa-se que a percepgao do tipo de informacio ocorre de acordo com o objetivo
ao qual se propde e ao contexto em que € utilizada, através do uso de vocabulos associados,
resultando em variagdes semanticas significativas, demonstradas pelo uso de termos compostos
como: informacdo cientffica, informacdo cientffica e tecnoldgica, informagdo para indUstria,
informagdo para negdcios, informacao tecnoldgica. Estas associacdes identificam a informagao
dentro de uma area de conhecimento ou de um nicho de atuagdo. (JANNUZZI et alii,1999;
KAYE, 1995; HAYES, 1993). Procedimento similar tem Aguiar (1991), ao buscar categorizar
diversos tipos de informacdo que interferem diretamente nos processos de desenvolvimento
cientffico, tecnoldgico, industrial, econdmico e social, propondo que se estabelecam conceitos
base fundamentados na funcao que devem cumprir.

Dentro da perspectiva de falta de consolidacao de conceitos, analisa-se o que pode

ser considerada informacao tecnoldgica, por ser esta o foco da presente pesquisa.

Segundo Aguiar (1991, p.8),

Informagao tecnoldgica € todo o tipo de conhecimento relacionado com o modo de
fazer um produto ou prestar um servico, para coloca-lo no mercado, servindo, entao,
para: a) constituir insumo para o desenvolvimento de pesquisas tecnoldgicas; b)
assegurar o direito de propriedade industrial para uma tecnologia nova que tenha sido
desenvolvida; ¢) difundir tecnologias de dominio publico para possibilitar a melhoria da
qualidade e da produtividade de empreendimentos existentes; d) subsidiar o processo
de gestdo tecnoldgica; e) possibilitar o acompanhamento e a avaliagdo do impacto
econdmico, social e ambiental das tecnologias.
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No glossario do Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE),
disponivel na Internet em <http://www.sebrae-sc.com.br/sebraetib/conceitos/glos%E | rio.html>,
informacdo tecnoldgica é definida como “[. . .] toda informacdao ou conhecimento de carater
tecnoldgico ou ndo, que contribui para a mudanca e o aperfeicoamento de servico, processo ou
produto industrial, em todo o sistema produtivo. Agregando conhecimentos necessarios a tomada
de decisao.”

Em 1979, na segunda Conferéncia do Intergovernmental Programme for Co-
operation in the Field of Scientific and Technological Information (UNISIST), promovida pela
Organizagdo das Nacdes Unidas para a Educacdo, a Ciéncia e a Cultura (UNESCO), informacao
cientffico-técnica ou técnico-cientifica, dependendo da forma como ¢é traduzida, foi assim definida,

em traducao de Aguiar (1991, p.8):

A Informacdo em Ciéncia e Tecnologia (ICT) é constituida de elementos simbdlicos
utilizados para comunicar o conhecimento cientifico e técnico, independente de seu
cardter (numérico, textual icénico, etc.), dos suportes materiais, da forma de
apresentagdo. Refere-se tanto a substancia ou contelido dos documentos quanto a sua
existéncia material. Também se emprega este termo ICT para se designar tanto a
mensagem (conteldo e forma) quanto sua comunicacdo (agdo). Quando necessario,
distingue-se entre informagdo bruta (fatos, conceito, representacdes) e os documentos
em que se acha registrada.

A mesma conferéncia — UNISIST 1I, de 1979, divulgou o documento ‘Main Working
Document’, no qual, informacao tecnoldgica é apresentada como “[. . .] informacdo pertinente a
tecnologia.” (UNESCO, 1979, p. 35, traducdo nossa). O mesmo documento apresenta,
separadamente, os termos documentacio cientffica e documentagdo tecnoldgica, referindo-se a
Ultima como informacdo exclusiva sobre tecnologia, especificando que a informacdo tecnoldgica
refere-se, principalmente, a informagdo sobre transferéncia e aquisicio de tecnologia como
incremento ao desenvolvimento social e econdmico.

O Comité de Informacio para a IndUstria, da Federacdo Internacional de Informacao e
de Documentacéo (FID), refere-se a informagao tecnoldgica como o conhecimento, seja técnico,
econdmico, mercadoldgico, social, de gestao, que, por sua aplicacdo, pode gerar progresso em
forma de aperfeicoamento e inovagdo. Este conceito € contestado por Aguiar (1991), pois, para
ele, o fato de englobar todo o tipo de informacdo, deixa-o extremamente abrangente, tornando

praticamente invidvel a uma unidade de informagdo, mesmo com um alto grau de exceléncia,

prestar este tipo de informacio a seu publico-alvo.
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Aguiar (1991, p.12), entdo, propde, dentro dessa linha de conceituar o tipo de

informagao a partir de sua funcao, que informacdo em ciéncia e tecnologia € um termo

[. . .] empregado para englobar as informagbes que, além de cumprirem as fun¢des
relacionadas como especificas da informacdo cientifica ou da informacdo tecnoldgica,
servem ainda para cumprir e apoiar as atividades de planejamento e gestdo em ciéncia e
tecnologia: avaliar o resultado do esforco aplicado em atividades cientfficas e
tecnoldgicas e subsidiar a formulacdo de politicas, diretrizes, planos e programas de
desenvolvimento cientffico e tecnolégico.

Concordando com Aguiar (1991), pondera-se que, atualmente, os conceitos de
informacao cientffica e informacao tecnoldgica estdo intimamente ligados e, mesmo, amalgamados.
Na hodierna sociedade ndo ha ciéncia sem tecnologia e ndo se faz tecnologia sem ciéncia. Da
mesma forma, seccionar a informacdo tecnolégica em informacdo para negdcios ou para a
indUstria, torna-a sem sentido, pois a informacdo que circula vai muito além dos rétulos e dos
limites que se pretende impor. Cumpre, ndo somente as fun¢des relacionadas com a C&T, como
incorpora as atividades de gestdo e planejamento, que, por sua vez, implicam caracterizar a oferta
e a demanda na drea. Nesta nova perspectiva, o estabelecimento de indicadores de
desenvolvimento cientffico e tecnolégico — e, por extensao, de indicadores de desempenho —
além de estudos especiais, passa a ser, muito mais que uma necessidade, uma exigéncia. Assume-
se, portanto, esta linha de pensamento para embasar a pesquisa, por entendé-la com uma
abrangéncia maior e mais dirigida ao foco que se pretende.

Cabe salientar que a informacdo tecnoldgica, assim tratada neste trabalho, mas
representando toda a informagdo voltada a C&T, permeia os aspectos relativos a inovacdo
tecnoldgica, focando os processos aplicados para o desenvolvimento futuro de novos processos e
produtos. Tais agdes visam assegurar a consecugao das metas e diretrizes formuladas pelas
organizagdes, apontando as tendéncias tecnoldgicas que tenham impacto significativo na atividade
fim da empresa.

Entre as funcdes da informacao tecnoldgica, que servem de base ao processo de
formulacdo da estratégia tecnoldgica organizacional, cabe destacar as seguintes: informar sobre
tecnologias potencialmente relevantes em outras indUstrias ou em fase de desenvolvimento;
demonstrar a trajetéria provavel de transformacdes tecnoldgicas; apontar caminhos para o
desenvolvimento de uma estratégia de tecnologia que reforce a estratégia competitiva da empresa.

A relevancia da informacdo tecnoldgica traduz-se em sucesso para a organizagao.

Estrategicamente ela alimenta o planejamento tecnoldgico e, operacionalmente, ela da suporte ao
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aperfeicoamento de produtos e processos, contribuindo para assegurar maior qualidade e

produtividade.

2.2 OS SERVICOS DE INFORMACAO

Os tedricos da Biblioteconomia coincidem em suas posicdes ao especificar que as
principais fungdes de uma biblioteca sdo formar, informar e entreter. Estes trés objetivos
desenvolvem-se de formas distintas em virtude dos diversos tipos de unidades de informagao
existentes. As unidades de informagdo vinculadas a organizagdes de ensino tém sua énfase na
formacao; as ligadas a indUstria, aos negdcios, a pesquisa primam por informar; as publicas ou
voltadas a publicos especiais, como as de hospitais ou prisdes, dedicam-se ao entretenimento.
Seus acervos também estdo vinculados aos objetivos que as movem, de maneira que em
bibliotecas universitarias o foco é as colecdes de formacao; nas especializadas, a informacio e nas
publicas, o lazer. No entanto, o que se nota é que estes diferentes tipos, sem perder suas énfases,
mesclam-se. Unidades de informacdo com énfase em formacdo, desenvolvem segmentos de
informagao e entretenimento, o mesmo ocorrendo nos demais tipos.

Os diferentes tipos de informacio prestados por estas unidades de informagao variam
segundo as informagdes que oferecem: informacdes mais pontuais, informagdes mais
especializadas, informacdes com valor agregado. Por este motivo sdo empregadas denominacdes
diversas para definir a atividade que consiste em facilitar aos usudrios o acesso a informagao,
usando-se expressdes como servico de referéncia, servico de informacdo, servico de buscas
documentais, servico de consultas e mesmo servico de orientacdo para se referir, em um primeiro
momento, a mesma idéia. Muitas vezes também sdo usadas para indicar os diferentes niveis ou a
abrangéncia com que a informagdo é oferecida, uma vez que os niveis de informacdo sao
condicionados, de modo bem definido, pela natureza da informagdo com que lidam, variando,
assim, enormemente.

Foskett, um dos autores classicos em Ciéncia da Informagao, defende, em publicacao
datada del969, que as bibliotecas sempre foram servicos de informacdo. O autor completa,
mostrando que a natureza da informacdo ndo condiciona a natureza dos meios empregados para

localiza-la, sendo que o consulente precisa enunciar aquilo que deseja saber e, as vezes, aquilo que
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ja sabe. Para Foskett, a funcdo social de um servico de informacdo € investigar o que se conhece
acerca de determinado assunto e proporcionar ao consulente tanta informacdo quanto seja
necessaria, a fim de preencher uma lacuna em seu conhecimento. (FOSKETT, 1969).

Consolidando a posicao de Foskett (1969), cita-se o fato de que a expressao ‘servico
de referéncia’ (reference work) foi cunhada pela tradicdo bibliotecaria anglo-saxdnica. A traducio
consagrou o uso da expressao ‘servico de referéncia’, como poderia ter consagrado, ja nos seus
primérdios, a expressao ‘servico de informagao’.

Foi no campo das pesquisas cientfficas e industriais que o ‘servico de informagao’
inicialmente se desenvolveu de modo absolutamente notavel, até chegar a forma caracteristica
atual. Foi neste campo que se originou a idéia de se atribuir a um individuo o encargo de organizar
o acervo de informagbes recém publicadas que seriam Uteis aos pesquisadores ligados a
determinada unidade de informacdo. O século XIX é um marco na configuracdo do padrdo que
hoje apresentam os servicos prestados pelas bibliotecas, a partir de seu expressivo
desenvolvimento e do aumento extraordinario das pesquisas, ocorridos devido ao
desenvolvimento da indUstria, ao crescimento da producao em larga escala e a mobilidade da
mao-de-obra. (FOSKETT, 1969).

Conforme relata Foskett (1969), a introducdo da maquinaria, por ocasidao da
Revolugdo Industrial, produziu um novo tipo de indUstria — a fabrica — na qual inimeros operarios
empregavam-se e demitiam-se, tornando a empregar-se em fabrica concorrente, levando com
eles sua competéncia e experiéncia. As novas maquinas exigiram uma nova classe de
trabalhadores: os artifices ou mecanicos, que forcou a mudanca do arcaico sistema de aprendizes
até entdo existente. Estes novos sistemas tornaram os livros reconhecidos como fontes de
informacao técnica e de referéncia. As sociedades cientfficas comecaram a se formar e a dar inicio
a publicacdo de suas revistas e trabalhos. Generalizou-se a preocupagdo com a formagao técnica.
Todos estes fatores levaram a um crescimento cada vez maior no volume de publicacdes que
exigia, naturalmente, a criacio de bibliotecas para reuni-las, armazena-las e organiza-las. As
organizagdes industriais passaram a fundar suas proprias bibliotecas.

A Primeira Grande Guerra trouxe o aumento crescente da investigacdo cientffica,
levando a fundagdo de departamentos, de sociedades e de associagdes de pesquisa, em cujas
atividades a biblioteca tinha importante papel. Foi dentro deste contexto, de bibliotecas
especializadas, que despontou um novo conceito da biblioteca: o de que a biblioteca deveria

colaborar na tarefa de proporcionar informacdes aos pesquisadores, sem esperar que elas fossem
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solicitadas. Deveria, portanto, além de reunir as informacdes, também dissemina-las. Explica-se o
fato uma vez que, nas bibliotecas cientfficas, o volume de informacdo era sempre crescente, o que
tornava dificil para um pesquisador manter-se a par de todas as publicagdes sobre sua area de
interesse. Os servicos de informacio se desenvolvem, portanto, para atender as novas demandas
que o crescimento industrial, econbmico e social impdem. Uma observacdo detalhada nos
documentos publicados sobre o assunto, no campo da Ciéncia da Informacdo, deixa perceber
que, mesmo aqueles que tratam especificamente de servicos de informacdo, ndo trazem em seu
conteldo um conceito, uma definicdio sobre o que é entendido por esta expressdo. Estes
documentos pressupdem um entendimento anterior e Unico, indiscutivel mesmo, e este
entendimento sustenta-se pelo que € compreendido como servico de referéncia, uma vez que a
literatura na area passa a denominar servico de informacao todo o processo de auxilio ao leitor na
busca da informacdo ou na satisfacdo de suas necessidades de informacdo, funcdo primordial de
um servico de referéncia.

Entre as duas grandes guerras, os progressos verificados tanto nas pesquisas quanto
nos servicos de informacdo foram lentos, mas constantes. Apds a Segunda Guerra Mundial,
porém, houve um enorme incremento nos servicos de informagao, impulsionado especialmente
pela Guerra Fria. A Guerra Fria movimentou a ciéncia a servico da tecnologia. Computadores,
informatica e telecomunicacdes, utilizados inicialmente a servico do governo com propdsitos de
espionagem, defesa e preparo para a guerra, foram sendo incorporados as universidades, a
indUstria, a pesquisa. O aparecimento e a difusdo, ao final do século XX, de redes de informacao,
inicialmente cobrindo pequenas areas e comunidades e, mais tarde, expandindo-se para niveis
globais, como a Internet, exigiram, e estao exigindo, das unidades de informagdo uma competéncia
cada vez maior na prestagdo de seus servicos, conhecidos como servicos de informagdo. Como

sao conceituados, entdo, estes servicos de informacao?

2.2.1 Em Busca de um Conceito

Um estudo cuidadoso da literatura especifica sobre o assunto, deixa perceber que nao

hd um conceito de servicos de informacdo. Nao se encontra uma definicio sobre o que €
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entendido por esta expressdao, mas apenas manifestacdes sobre sua caracterizacdo, suas funcoes,
apesar de os autores considerarem suas idéias como se conceitos ou defini¢des fossem.

Acredita-se que uma explicacdo possivel para este fato € que a palavra servico, por si
sO, é particularmente ambigua, como tdo bem demonstra Sutter (2002). Segundo o autor, ela
significa tanto a venda feita para um cliente, através, por exemplo, de fornecimento de fotocopias
ou tradugdes, quanto a finalidade de um produto, que pode ser um boletim de alerta, ou mesmo
a intermediacdo que se possa fazer entre um cliente e um fornecedor. O mesmo autor refere-se
ao conceito de servico utilizado por um dos ‘papas’ da qualidade, Joseph Duran, que apregoa:
“Um servico é um trabalho efetuado por uma terceira pessoa. O destinatario do servico pode ser
um individuo ou uma empresa, ou mesmo as duas coisas. O servico existe porque o prestador €
capaz de responder aos desejos do cliente melhor do que o préprio cliente.” (SUTTER, 2002,
p.175). Este conceito é amplo e utiliza-se das caracteristicas do servico para tentar explicar o que
um servico é.

Esta dificuldade de conceituacdo também é corroborada por Hutchins (1973, p.3)
quando afirma que: “[...] todos os esforcos para definir trabalho de referéncia tém-se constituido
antes em determinacdes do principal objetivo do que verdadeiramente em definicdes do
contetdo e finalidades das atividades de referéncia.” A observagdo da autora é pertinente, pois o
que se constata é que um servico de referéncia e, por extensdo, um servico de informacao é
definido muito mais por sua funcdo do que por seu contetido. Os autores dissertam sobre o que
os servicos de informagdo fazem ou deveriam fazer, mas ndo sobre o que eles s3o.

Assim, na década de 60, Shera (1966, p.25) refere-se a expressdo servico de
informacdo ao afirmar que o servico de referéncia “[. . .] abrange todos os aspectos que inclui
desde uma vaga nocao de auxilio ao leitor, até um servico de informacdo esotérico, abstrato e
altamente especializado.” Nesta proposicdo, o autor refere-se a abrangéncia dos diferentes
servicos — o de referéncia e o de informacio — ndo conceituando nenhum deles

No entender de Macedo (1990), em sentindo amplo, para compreender o Servico de
Referéncia na sua integralidade, é preciso vé-lo em duas facetas. A primeira é a visdo do servico
de referéncia como sendo a interface direta entre informacao e usudrio, através do bibliotecario de
referéncia, que responde as questdes e auxilia, com seus conhecimentos profissionais, 0s USUArios.
O mesmo autor afirma que este momento de interacdo bibliotecdrio/usuério é tipicamente o
processo de referéncia. A segunda faceta, chamada de Servico de Referéncia e Informacdo é '[. .

.] um recorte do todo da biblioteca, com pessoal, arquivo, equipamento, metodologia propria
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para melhor canalizar o fluxo final da informacdo e otimizar o seu uso, por meio de linhas de
atividades." (MACEDO, 1990, p.12).

Foskett (1969) fala sobre os niveis dos servicos de informacdo no campo das pesquisas
cientfficas e industriais, af despontando um novo conceito para esse servico na chamada biblioteca
especializada.

A UNISIST (1978) — organizacao criada pela UNESCQO para estudar aspectos relativos
a informacdo disponibilizada — ao buscar definir os servicos de informacao, também o faz através
de sua fungdo principal que, segundo a organizacdo, é a de servir de enlace entre uma populacdo
particular de usudrios e o universo dos recursos de informacao em forma impressa ou nao
impressa. O mesmo documento faz uma alusdo ao papel passivo e ao papel ativo destes servicos.
Num papel relativamente passivo, a funcao de um servico de informacado é assegurar que qualquer
informagao requerida por um membro da comunidade de usudrios esteja a sua disposicao, dentro
do possivel, no momento em que for solicitada. Em seu papel mais ativo, a funcdo de um servico
de informacao é alertar a comunidade de usuarios sobre os documentos ou dados que possam ser
de seu interesse. Para a organizacio, alguns servicos de informacdo incluem também as atividades
de ‘andlise da informacao’.

Para a UNISIST (1978), um servico de informacdo moderno e eficiente deve garantir
que virtualmente qualquer documento no universo da literatura disponivel ou qualquer dado
contido nos documentos esteja disponivel a todos membros da comunidade usuaria. Isto implica
que o universo dos recursos documentais deve estar acessivel a populacao de usuarios, em
diferentes niveis de disponibilidade. Estas proposicdes aproximam-se ao que os modernos servicos
de referéncia/informacdo vém perseguindo.

Merlo Vega (2000), coincidindo com a linha de diversos outros autores, mostra que
alguns manuais de Biblioteconomia diferenciam o servico de referéncia do servico de informacao
bibliogréfica. A diferenca esta no fato de que estes servicos atendem tipos diversos de consultas de
referéncia. Enquanto os servicos de referéncia resolvem questdes de resposta imediata e simples,
o servico de informacdo bibliogréfica especializa-se em oferecer informacdes mais complexas e
elaboradas como rela¢des bibliograficas e buscas em bases de dados. Tal diferenciacao deu a esta
tarefa uma nova denominacdo — servico de referéncia e informagdo — adotada especialmente nos
paises europeus. Com esta percepg¢ao, o autor estabelece dois tipos de servicos: o de referéncia
e o de informacdo, sendo o primeiro um servico de respostas rapidas e superficiais e o segundo,

um servico que envolve uma pesquisa maior.
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Azevedo (2001, transparéncia |) identifica servico de informacdo como “[. . .] uma
atividade destinada a identificacdo, aquisicao, processamento e transmissdo de informagdo ou
dados e ao seu fornecimento num produto de informacdo.” A definicio de Azevedo vem ao
encontro do atual enfoque que a literatura estd sugerindo sobre o assunto, ou seja, vincular o
servico de informacdo a um produto gerado pelas unidades de informacdo. E se ha geracdo de
produto ha, conseqlientemente, a agregacao de valor a matéria-prima informacao.

Com base no relato feito, conclui-se que ndao hid uma diferenca aceita pela
unanimidade dos autores sobre servicos de referéncia e servicos de informacao, principalmente ao
se considerar que a funcdo primordial dos dois servicos € uma Unica: satisfazer as necessidades e
demandas de informacdo de seus usudrios. No contexto desta pesquisa, assume-se a
denominacdo ‘servicos de informacdo’, uma vez que o universo da literatura especializada em
informagdo tecnoldgica, foco deste estudo, refere-se aos seus servicos como de informacao.
Elege-se também a proposicao de Azevedo (2001), anteriormente comentada, como norteadora
do trabalho.

Ao entender-se o servico de informacdo como o moderno servico de referéncia,
entende-se, também, a mudanca bastante radical que estd ocorrendo neste tipo de servico e que
se configura como sendo externa, uma vez que sua esséncia permanece estavel — fornecer
assisténcia na busca individual de informacdo. Esta mudanca estd vinculada a dréstica alteragéo,
ocorrida principalmente nos Ultimos vinte anos, nos tipos de fontes em que as informacdes estdo
disponiveis e na forma de acesso, ambas ndao mais confinadas a biblioteca, mas situadas
principalmente em espacos externos a ela, como bases de dados on-line e redes informaticas.

Por este motivo, para melhor compreender as caracteristicas dos servicos de
informacdo e poder entender suas especificidades, é necessario inicialmente definir, de maneira
clara, as linhas basicas de atuacdo deste tipo de servico nos dias de hoje.

Se uma das fun¢des das unidades de informacdo é informar, o principal objetivo do
servico de informacdo é conseguir que todas as informagdes solicitadas sejam satisfeitas. Por este
motivo, um servico de informagdo precisa contar com pessoal especializado na busca da
informacdo, com uma colecao de consulta Util, esteja ela nos limites fisicos da organizacdo a que
ela esta ligada ou disponivel além destes limites, além de desenvolver iniciativas e procedimentos e
politicas que considere necessarios para facilitar ao usuério o acesso a informacao. Neste sentido
observa-se que, com freqUiéncia, os atuais servicos de informacdo assumem status de unidades de

informacdo, uma vez que, cada vez mais, estao passando a cumprir suas funcoes.
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Segundo Merlo Vega (2000) e Calenge (1996), ha uma convergéncia entre os autores
quanto ao fato que os diversos tipos de servicos de referéncia estdo vinculados aos diferentes tipos
de usudrios. Estes servicos podem ser identificados como:

a) consultas de resposta rapida — resolucdo de questdes simples utilizando obras de consulta
da biblioteca;

b) consultas bibliograficas — elaboracao de repertérios bibliograficos sobre temas especificos e
comprobacdes bibliogréficas;

€) acesso ao documento — empréstimo interbibliotecario, fotocdpia, envio eletronico;

d) informagdes sobre novidades — boletins informativos, de aquisicdes, novidades editoriais;

e) difusdo seletiva da informacdo (DSI) — entrega de informacao sobre novidades segundo os
temas eleitos pelos usuarios;

f) orientacdo bibliogréfica e documental — guias de leitura, selecio de documentos,
assessoramento bibliografico;

g) assessoramento técnico — preparagdo de informes e recopilagio de informacdo sobre
determinado assunto;

h) formagao de usudrios — uso do servico e/ou da colecao.

Rodrigues Reyes (1997) afirma que informacao ¢ um elemento fundamental para o
desenvolvimento, uma vez que contar com informagdo oportuna se traduz em produtos e
servicos de alta qualidade, maior competitividade, adequada tomada de decisio e,
conseqlientemente em desenvolvimento, seja nacional ou internacional. O servico de informagao,
encarado como o moderno servico de referéncia, utiliza a telematica para ter acesso a chamada
‘informagao em linha', expressao empregada para referir-se aos documentos ou dados que podem
ser obtidos a partir das redes de computadores, possibilitando utilizar programas que estejam em
outro computador, consultar documentos, ter acesso a servicos remotos e comunicar-se com
outras pessoas. Estes servicos voltam-se, cada vez mais, para areas especificas do conhecimento.
Hoje se pode reconhecer servicos de informacdo para indUstria, para negdcios ou tecnoldgicos.

O foco deste trabalho sdo os servicos de informacao tecnoldgica.
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2.2.2 Os Servigos de Informagdo Tecnoldgica

As redes informdticas sdo importante elemento na constituicio dos servicos de
informagdo tecnoldgica, assim como a estrutura e sistemas de organizacdo da Internet. A
informacao disponibilizada em meio digital traduz-se em ganho de competitividade. Bases de
dados, fontes eletrénicas, sitios e portais permitem o monitoramento da concorréncia, o acesso a
patentes requeridas e obtidas, dados sobre projetos e pesquisas em desenvolvimento,
informagdes que movem os servicos de informacdo tecnoldgica voltados a inovacdo. Neste
universo informatizado, um servico de informacdo tecnoldgica internacional oferece uma vasta
gama de produtos e servi¢os, abrangendo diferentes especialidades.

A literatura internacional mostrou-se mais abrangente na abordagem destes aspectos.
Os dados encontrados em documentos tradicionais, impressos ou digitais, foram complementados
com acessos a sitios, disponibilizados pela Internet. Observa-se que este tipo de servico, em
paises desenvolvidos como o Canada, os Estados Unidos e os paises da Unido Européia, sdo tanto
mais complexos quanto mais completos, englobando diferentes atividades e diferentes perfis
profissionais, buscando cobrir um amplo leque de demandas e de necessidades de informacio.
Assim, organizacdes como a Agence Regionale d’'Information Scientifique et Technique (ARIST) na
Franca, o Centre de Recherche Industrielle de Québec (CRIQ) no Canada, ou o Innovacién-
Informacion Tecnologia (INFOTEC) na Espanha, INFOTEC no México oferecem uma ampla gama
de produtos e servicos a seus usuarios/clientes, alguns claramente identificados com a drea da
Ciéncia da Informacgo, e outros em outras areas. (ASSEMBLEE des CHAMBRES FRANCAISES DE
COMMERCE et dINDUSTRIE, 2003; Centre de Recherche Industrielle de Quebec, s.d:
INFOTEC, s.d.; ENTREVISTAS, 1991)

Os Estados Unidos concentram seus servicos de informacdo tecnolégica em linha nas
universidades, como no caso da Yale University (YALE UNIVERSITY, 2003), liberando-os atraves
de extranets. Este procedimento dificulta ao usudrio externo, sem autorizacdo de acesso ao
sistema, verificar aspectos simples, como quais servicos e produtos sdao disponibilizados,
diferentemente do que ocorre com as paginas eletronicas dos paises da Unido Européia e Canada.
Salienta-se que, em termos de gestdo da qualidade e de inovacdo tecnoldgica — focos capitais dos

servicos de informagdo tecnoldgica — a literatura mundial considera que estes sdao os pdlos
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geogréficos que mais se desenvolvem atualmente, até pela necessidade premente de se tornarem
competitivos, imposta pelos proprios Estados Unidos.

Com base, especialmente, nos servicos e produtos apresentados pela literatura e
pelos sitios europeus ou canadenses e relacionados aos aspectos mais conhecidos dos servicos de
informagdo, pode-se citar orientacdo ao servico de perguntas e respostas incluindo estudo
completo de um determinado assunto; orientacdo ao uso de fontes; busca de informagdes
bibliograficas em bancos de dados internacionais; localizagdo e obtencao de documentos;
publicacao de boletim mensal de alerta com resumos selecionados por usuario; representacao
para a venda exclusiva de certas publicagdes; resposta especifica a consultas sobre tecnologia,
mercados, negdcios, acompanhada por informacdo publicada e disponivel, com estudo de campo
limitado; estudos bibliograficos; produtos de informacdo para auxiliar na tomada de decisao;
definicao e elaboracdo de produtos de informagdo com alto valor agregado; pesquisa rapida para
informacdes de sécios industriais. (ASSEMBLEE des CHAMBRES FRANCAISES DE COMMERCE
et dINDUSTRIE, 2003.: Centre de Recherche Industrielle de Quebec, s.d; INFOTEC, 2003.:
YALE UNIVERSITY, 2003, ENTREVISTAS, 1991).

Outros produtos e servigos distintamente desenvolvidos por equipes interdisciplinares,
compostas por profissionais com diferentes perfis e de diferentes dreas do conhecimento, podem
ser detectados nestas organizacdes. Citam-se entre eles: fornecimento de dados financeiros;
levantamento do estado da arte de uma dada tecnologia; estudos de diversificacido, de mercado,
técnico-econdmico, de normalizagdo e regulamentagdo de produtos e marcas, de certificacdes,
estudos de campo e de multiclientes; pesquisas sobre licengas, patentes, marcas comerciais,
equipamentos e fornecedores; pareceres de mercado e técnicos; informacao sobre um dado
procedimento ou uma técnica especifica de fabricacdo; auditoria tecnolégica e auditoria de
informagdo; monitoramento tecnoldgico; levantamentos técnicos e andlises de mercado;
repertério dos produtos fabricados num determinado local; bancos de informagdes industriais.
Também sdo oferecidas conferéncias sobre tema da atualidade ou cursos de curta duracdo,
treinamento, assisténcia, além de consultoria sobre temas variados. (ASSEMBLEE des CHAMBRES
FRANCAISES DE COMMERCE et dINDUSTRIE, 2003; Centre de Recherche Industrielle de
Quebec, s.d; INFOTEC, 2003; YALE UNIVERSITY, 2003; ENTREVISTAS, 1991)

A literatura brasileira mostrou-se mais primaria em fornecer tal contextualizacdo. Os
textos disponiveis voltavam-se mais para o conceitualizagdo do que seria entendido como

informacao técnica ou tecnoldgica e/ou para a importancia de se agregar valor a esta informacao
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do que para a descricdo de servicos e produtos. Para melhor entender e complementar as
informagdes obtidas na bibliografia consultada, pesquisou-se em sitios de organizagdes brasileiras
que estdo neste ramo de atividade, como é o caso do Servico Nacional de Aprendizagem
Industrial (SENAI), Servico Brasileiro de Apoio a Micro e Pequena Empresa (SEBRAE), Financiadora
de Estudos e Projetos (FINEP). (SENAI,2003; SENAI. Centro Tecnoldgico de Mecatrénica, 2003;
SENAI. Centro Tecnoldgico de Polimeros, 2003; SEBRAE, 2003.; FINEP, 2003; IPT, s.d,;
MENDONCA et alii, 1991),

A conclusdo do cruzamento das informacdes permitiu estabelecer que os servicos
brasileiros de informacao tecnoldgica oferecem a seus usuarios produtos e servicos variados como:
levantamento bibliografico e cadastral, incluindo localizacgdo de normas técnicas e patentes;
orientacdo a pesquisa e a fontes de informacdo; normalizacdo de publicagdes; resposta técnica;
disseminacdo seletiva da informacao (DSI); acesso a bases de dados nacionais e internacionais;
extensdo tecnoldgica (redes de informacdo tecnoldgica). A realizacdo, também, de seminarios e
eventos técnicos € uma atividade que esta sendo incorporado a estes servicos, em nosso pals.
(SENAI, 2003.; SENAI. Centro Tecnolégico de Mecatrénica, 2003; SENAI. Centro Tecnoldgico
de Polimeros, 2003; SEBRAE, 2003; FINEP, 2003; IPT, s.d.; MENDONCA et alii, 1991),

Ha um outro aspecto de fundamental importancia na distingdo de um servico de
informagao tecnoldgica. Considerando que a fungdo principal de um servico de informacao é a de
servir de enlace entre uma populacdo particular de usudrios e o universo dos recursos de
informagdo em forma impressa ou ndo impressa (UNISIST, 1978), pode-se deduzir que qualquer
servico de informacao estd, obrigatoriamente, vinculado ao seu publico-alvo. Este publico varia de
acordo com seus préprios interesses ou os interesses das organizagdes aos quais estes servicos
estdo ligados. Os servicos de informacido atendem a demandas do tipo industriais, tecnoldgicas,
sociais. Estes macros assuntos delimitam os campos de prestagao de servicos, caracterizando-os
pelos tipos de informagdo que oferecem — informagdo para indUstria, informagdo tecnolégica,
informacao para negdcios, por exemplo. Conseqlentemente, estdo ligados também a um tipo
especffico de cliente-usudrio, relacionado a essas demandas.

Pode-se considerar que os servicos de informacdo tecnolégica ndo fogem as
caracteristicas gerais dos servicos de informacdo, sendo mais um tipo especial de servico,
caracterizado pelo tipo de informagdo que coleta, organiza, acessa e dissemina — a informacio
tecnoldgica — e pelo tipo de usudrio que atende — pesquisadores, estudiosos, gestores, tecnélogos,

cujo objetivo é a geracdo de conhecimentos visando, em geral, a inovagdo tecnoldgica. As
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necessidades especificas destes usuarios definem, por sua vez, os servicos e produtos
disponibilizados por estas entidades de informacao, conforme se percebe na lista anteriormente
exposta.

Pelo tipo de usuario que atende e pelo tipo de informacdo que fornece, tomando-se
como base o que conceituou Azevedo (2001) como servicos de informacdo, sugere-se que um
servico de informagdo tecnoldgica é aquele organismo cuja atividade destina-se a identificacdo,
aquisicdo, processamento e transmissdo de informagdo ou de dados tecnolégicos e ao seu
fornecimento num produto de informagdo que possa contribuir com o processo de inovagao
tecnologica.

Considera-se cliente ou usudrio as pessoas ou organizacdes que necessitam e

demandam informacdes destes servicos?

2.2.3 O Usuario dos Servigos de Informagao

Nas Ultimas décadas a pessoa que utilizava os servicos de uma unidade de informagao
passou a ser conhecida através de diferentes denominacdes, além da de usuario, pela qual ela até
entdo era tratada. Estas diferentes denominacdes foram discutidas por diversos autores, em
diferentes contextos. Como a literatura sobre servicos de informacdo e sobre informacao
tecnoldgica utiliza-se, pelo menos, das formas usuario e cliente, principalmente, considerou-se
pertinente colocar algumas posicdes sobre este conceito.

Israel Nufiez Paula (2000) e Yves Le Coadic (2001) sao dois estudiosos que trataram
com profundidade os conceitos que envolvem o usudrio da informacgao. O primeiro utilizou mais
de cem fontes documentais e muitas ndo documentais na busca do conceito, chamando a atengao
para o falta de homogeneidade terminoldgica, gerada por linguagens de profissdes diversas e de
diferentes epocas, que confluiram para a literatura atual, ndao sem produzirem uma ambigtlidade
terminoldgica inevitavel. O segundo estabelece conceitos, muito dos quais, a partir de uma
perspectiva histérica, por serem necessarios a compreensao de sua obra. A contribuicdo destes
autores permitiu um maior entendimento sobre os diferentes conceitos, seus usos e suas nuances.

Le Coadic (2001) apresenta o usuario da informacdo como a pessoa que vai em busca

da satisfagio de uma necessidade de informacdo. Para o autor, o usuario de um sistema de
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informacao, de um produto de informagao, é a pessoa que emprega este objeto — entendido aqui
como o sistema ou o produto — para obter igualmente a satisfacdio de uma necessidade de
informacdo, que este objeto proporciona (fala-se entdo de utilizacdo), modifica (uso) ou faz
desaparecer (consumo). (LE COADIC, 2001).

Para Nufiez Paula (2000), usuario pode se referir a uma pessoa, a um grupo ou a uma
entidade. Usa-se para designar quem utiliza a informagao ou os servicos de informagao. O autor
vai mais longe quando estabelece que, pelo termo ser muito vago e abrangente, ele deve ser
acompanhado de um qualificativo. Entre os sugeridos, o de usuario potencial e de usudrio real sdo
0s aqui abordados.

O usuério potencial tem a acepcdo de maior aceitacdo, uma vez que abrange todos
aqueles que se leva em conta, ao desenhar um sistema de informagdo, seus produtos e servicos.
Desta forma:

Usudrio potencial de uma entidade de informacao é toda a pessoa, grupo ou entidade,
cuja atividade estd, direta ou indiretamente, vinculada ao cumprimento da missao e dos
objetivos estratégicos da organizagao ou comunidade no qual estd inserida a entidade
de informacdo. (NUNEZ PAULA, 2000, p. 109, traducio nossa)

Por outro lado, o autor cunha o termo usuario real para descrever aqueles que
formularam, em alguma ocasido, uma solicitacdo de servico a entidade de informacao. O usuario
real pode fazer parte dos usudrios potenciais ou ndo. Ressalta, também, que o termo, dentro das
concepgdes contemporaneas da gestdo da informagdo, do conhecimento e da inteligéncia,
representa uma evolucao no sentido de designar aqueles usuarios com os quais o profissional da
informacdo estabelece uma comunicacdo, ao passo que, com Os USUArios potenciais, esta
comunicacao podera ocorrer ou nao.

Le Coadic (2001) amplia a abrangéncia do termo usuario, ao considerar que a nogao
de usuario toma lugar ao lado de cidadao, cliente, utilizador e consumidor. Explica historicamente
sua posicdo explanando que, apds a Segunda Guerra Mundial, quando os servicos publicos
passaram a se desenvolver, os usuarios destes servicos eram denominados cidadaos. Este
vocabulo ird se modificando ao longo do tempo, até chegar ao atual status de consumidor.

A nocdo de usuério, que se originou no servico publico, foi transposta para o contexto
de mercado. O usudrio se impde hoje como um participante do desenvolvimento econémico,
como um co-produtor, manifestando suas exigéncias, anunciando seus problemas de uso e,

mesmo, propondo solucdes. Le Coadic (2001) expressa muito bem esta posicao quando afirma
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que nossa sociedade de consumo, pouco a pouco, esta se tornando uma sociedade de servicos e,
portanto, de usuarios.

Esta posicdo permite tragar um paralelo. Assim como se percebe uma progressiva
diferenca na esséncia destes conceitos, envolvendo gradativamente a nogao de consumo e custo,
também se pode observar que a terminologia adotada encerra uma mudanca da postura passiva
do usuario-cidaddo para a ativa do usuario-consumidor. Hoje, usuérios exigem ser escutados e
participar do funcionamento dos servicos, sejam publicos ou privados. Especialmente a partir dos
anos 90, usuarios, clientes, consumidores, cidadaos, comecam a ter cada vez mais presente seus
direitos de uso, o que leva a estabelecer um didlogo dia-a-dia mais intenso, objetivando promover
a administracao e a melhora da qualidade dos servicos que |he sao propostos. Esta situagdo, vem
também atingindo os servicos de informacdo, que precisam se adequar as demandas, as
necessidades e as exigéncias de seus usuarios.

E também de Le Coadic (2001) o conceito de que consumidor, stricto sensu, estd
ligado ao objeto e ndo pode ser aplicado a informacdo porque ela ndo desaparece, ndo pode ser
consumida. Para o autor, o produto informa¢do ndo é comparavel a um bem de consumo: a
informacdo € muito mais um servico de entrega. O usudrio ndao é um consumidor, ainda que o
comportamento dos usuarios possa se assemelhar aos dos consumidores no que diz respeito as
suas exigéncias.

Para Le Coadic (2001), o cliente de um sistema de informacao é a pessoa que compra
ou demanda servicos mediante retribuicao, como um usuario de uma livraria. Ele existe para o
mercado e o marketing dos produtos de informacdo. Pelo desenvolvimento deste conceito, as
bibliotecas passaram a se preocupar com a mercadologia de seus produtos e servicos e com os
aspectos de gestao da qualidade.

Nufiez Paula (2000), em concordancia com Le Coadic, entende cliente como um
termo proveniente da teoria e da pratica do comércio, da administracio e do marketing, que
comecou a ser utilizado na atividade informacional e bibliotecaria no inicio da década de 80.
Segundo ele, atualmente, este termo é empregado com duas acepgdes: a acepgao caracteristica da
literatura especializada em marketing, na qual o uso do termo tem implicita a relacdo monetario-
mercantil, ou seja, o cliente paga por um produto ou servico; a acepcao utilizada na literatura
relativa as ciéncias da administracao, andlise de sistemas, qualidade, reengenharia, pela qual um
cliente é toda a pessoa, grupo ou entidade, que recebe servicos de outra, independente se os

paga ou Nao.
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O autor também indica que o termo cliente, a semelhanca de usuario, deve ser
acompanhado de qualificativos. Entre os propostos esta o de cliente potencial, que, para ele, faz
parte do mercado potencial. Pode ser utilizado no sentido mercadoldgico, como objeto de
estratégia de mercado, ainda que seja mais comum, completa o autor, que se use simplesmente o
termo cliente, ficando tacito o sentido de potencialidade.

Le Coadic (2001) lanca, também, o vocabulo utilizador, ndo referenciado por Nufiez
Paula. Para Le Coadic, utilizador muitas vezes é empregado em lugar de usudrio, como se
emprega utilizacio em lugar de uso. E uma palavra que demanda um conceito técnico, de
natureza empirica, ligado a uma ferramenta. Na estrita perspectiva utilitaria, o utilizador € a pessoa
que emprega, que se cerca de um produto, de um servico, de um sistema de informacdo. O uso
constitui-se pela reproducdo de utilizacdes constantes e recorrentes integradas no cotidiano. O
utilizador é um usuario futuro. Para ele, no discurso dos profissionais da informacao, o usuario dos
servicos em linha € considerado como utilizador final (end user). Nufiez Paula (2000) emprega o
vocabulo usudrio final, mas ndo com a mesma significancia. Para este autor, usuario final é aquele
usuario que, por determinadas estratégias de comunicacdo, foi identificado pela entidade de
informacao como alguém que esta priorizado para receber algum tratamento especial. Enquadra-
se aqui o fornecimento de determinado tipo de informacdo relacionada a demandas e ndo a
necessidades.

Sutter (2002;1998) faz um questionamento: cliente ou usuario! Na resposta a esta
questdo, ele define que o cliente é aquele que compra o produto ou o servico, mas ele compra
para ele mesmo ou para qualquer outro, portanto ndo é forcosamente o usuario final. O autor
condensa seu pensamento afirmando que todo o usuario é cliente, mas nem todo o cliente é
usuario, apesar de em sua obra utilizar-se sempre do vocabulo cliente, ao se referir ao usuario dos
servicos de informagado. Justifica-se pelo enfoque do trabalho ser a qualidade dos servi¢os e, ao se
falar em qualidade, o termo cliente é o mais amplamente usado.

E importante reiterar que todos os diferentes enfoques pelos quais os usuarios hoje
sdao reconhecidos (clientes, consumidores, utilizadores) sdo enfoques que comecaram a ser
estabelecidos a partir de uma mudanca mundial, em que o usuario passou a ser o centro de todas
as preocupagdes. Isto se tornou bem presente com o incremento dos programas de controle e
gestao da qualidade, iniciados a partir do conceito de cliente, que atingiram todas as atividades e
servicos. Neste sentido, Sutter (2002, p.79) preconiza: “A satisfacdo do cliente deve ser o fio

condutor da gestao da qualidade.”
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Le Coadic (2001), ao comentar sobre o foco no cliente-usuario, afirma que esta
evolugao, notadamente no aspecto técnico, representa a passagem da idéia de mestre—escravo
para a de cliente-servidor. Ele especifica que, nos setores de bibliotecas especializadas, de museus
(com o aparecimento de sua missao educativa) e nos servicos de informacao industrial e cientifica
(dentro de uma meta pragmaética de promogdo da inovagdo), comeca a se fazer presente a
exigéncia de se levar em consideracao o usudrio e o impacto da informagdo sobre sua vida, através
dos sistemas de informagao. Conforme o autor, as seguintes expressoes, constantes na literatura
anglo-saxdnica em Ciéncia da Informacdo, ddo conta desta inclinacdo: um servico de informacao
centrado no usuario; uma museologia centrada no visitante (ou museologia do entorno e nao
sobre os objetos ou o saber); uma biblioteca universitaria centrada no cliente; os modelos de
pesquisa de informacdo orientados ao homem; orientados ao usuario; pertinentes ao usuario.

O autor complementa que se tornou capital para bibliotecas, centros de
documentacao, museus, enfocar suas atividades, produtos e servicos nos usudrios porque, pela
primeira vez, os conteldos informacionais estdo sendo disponibilizados em linha, através dos
servidores, que se tornam, dia-a-dia, mais interativos e facilitados ao uso. O advento da Internet
foi a mola propulsora para o que hoje esta ocorrendo. O autor chama a atencdo para o fato de
que a arquitetura cliente-servidor chegou as unidades de informacao ndo s6 como uma facilitadora,
mas também como uma séria concorrente. Uma concorrente que, juntamente com as atuais
politicas de satisfacdo do usuario, do cliente, do consumidor, trouxe aos servicos de informacao a
necessidade de uma cada vez melhor adequagdo de sua oferta a demanda e as necessidades de
sua clientela.

Um servico de informagdo, um sistema de informacdo ou um produto de informacio
orientado ao cliente significa, por exemplo, aquela biblioteca, unidade de informacdo ou servico de
informagdo, na qual a satisfagdo dos usuarios e a qualidade dos servicos sdo os objetivos
reconhecidos e buscados. Um servico de informacdo orientado ao usuario acentua,
explicitamente, seus objetivos de informacdo sobre o usuério, utilizando ferramentas e técnicas de
desenvolvimento, em nome de seus clientes.

Esta orientacio aparece claramente anunciada em 1991, na Universidade de
Washington, no plano de desenvolvimento de bibliotecas por eles proposto. O plano descreve as
etapas iniciais que devem ser efetuadas para uma configuracio de uma biblioteca orientada ao
usuario (user-centered library). Sao elas:

a) definir os suportes apropriados da biblioteca para as atividades de ensino e pesquisa;
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b) desenvolver uma filosofia de servicos orientada ao usuario que guiara politicas e
desenvolver e implantar um estudo permanente de identificacdo dos usuérios, suas
necessidades de informacdo e a melhor forma de satisfazé-los;

c) determinar os niveis dos servicos de informacdo a serem fornecidos aos usuarios
classificados por eles em primarios e secundarios, a partir da identificacio proposta no item
anterior;

d) promover e comercializar servicos de informacdo voltados aos usuarios. (LE COADIC,
2001).

A nova abordagem centrada no usuario — que se insere dentro do atual paradigma da
Ciéncia da Informacao, quando apregoa a substituicio do acervo pelo acesso — aparece com forca
na literatura nacional e internacional recente sobre o assunto e é defendida pela maior parte dos
estudiosos da area.

Os efeitos desta troca de orientagdo sao sentidos, igualmente, na area tecnoldgica: as
Tecnologias da Informacdo e da Comunicacdo (TICs) passam de uma arquitetura mestre-escravo
para uma de cliente-servidor. No primeiro caso era o mestre — sistema informatico central — que
decidia quando os escravos (terminais chamado ‘burros’ pelas circunstancias) podiam ou ndo enviar
os sinais. A evolucdo desta situagdo, em uma forma diferente de arquitetura, permitiu o
compartilhamento de equipamentos no qual um servidor disponibiliza um conjunto de servigos a
seus clientes (sdo os microcomputadores inteligentes). Quando o cliente tem necessidade de um
servico, demanda-o ao servidor, que, por sua vez, esforca-se por dar uma resposta a esta
demanda apesar de, em Ultima andlise, este terminal inteligente também poder ser uma simples
extensdo de um computador central. (LE COADIC, 2001).

Observa-se, pelas idéias expostas, que publicacdes recentes estdo adotando
fortemente o termo cliente com significado igual ou similar ao de usuario. Na literatura que trata
de servicos e produtos e de gestio da qualidade em sistemas de informacdo, ele é termo
obrigatério. Concorda-se que o termo cliente traz uma conotacdo altamente mercadoldgica.
Considera-se que seu uso esta cada vez mais divulgado, ao se falar em servicos de informacdo,
porque este tipo de servico, especialmente quando voltado para informagao tecnoldgica, para
negdcios ou para indUstria, perde aquela tradicional idéia de gratuidade que a biblioteca e os
servicos de referéncia tradicionais marcaram. Servicos de informacao tecnoldgica, para negdcios,
para induUstria significam servicos de valor agregado, portanto servicos e produtos com custos

computados e considerados, seja pelo usudrio, seja pela organizagdo. Sao servicos e produtos
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adequados as necessidades demandadas, nos quais o grau de satisfacdo do cliente-usuario pode
definir sua manutencao ou nao.

Considerando as razbes da adogdo, em épocas mais recentes, do termo cliente,
conforme exposto e levando-se em consideragdao especialmente a posicdo de: Nufiez Paula
(2000) — cliente ¢ toda a pessoa, grupo ou entidade, que recebe servicos de outra independente
se paga ou nao — e a de Sutter (2002) — um cliente necessariamente ndo € o usuério final e todo o
usudrio é cliente, mas nem todo o cliente é usuario — propde-se a expressao usuario-cliente, no
contexto deste estudo, para denominar a pessoa ou organizacdo que utiliza e/ou demanda
servicos de informacdo tecnoldgica.

O papel dos servicos de informagdo, em geral, e o dos relacionados a informacao
tecnoldgica, em particular, €, cada vez mais nitidamente, o de atender as expectativas novas e
diversificadas tendo a habilidade para fornecer a informagdo necessaria com muita precisao. A
sobrevivéncia, na era da informacdo, depende da conquista da fidelidade dos clientes, como forma
de preserva-lo. E preciso possuir mais do que competéncia técnica para interpretar as
necessidades e o uso de informagdo, de acordo com os muitos sistemas que afetam cada aspecto
do trabalho de um cientista, pesquisador ou empresario, assim como analisar os mecanismos de
interacdo entre os varios elementos que os compdem e os efeitos que as mudancas de um
elemento pode trazer ao sistema como um todo. Uma das formas para se buscar a exceléncia de
um servico de informagdo é através da gestio da qualidade que, por sua vez, utiliza-se de
avaliagdes periddicas. Afirma Sutter (2002, p.42, tradugdo nossa): “Qualidade e avaliacido fazem

par. Nado é possivel reparar os pontos falhos e progredir, sem avaliar periodicamente.”

2.3 A GESTAO DA QUALIDADE E A AVALIACAO DE SERVICOS

A definicdo internacionalmente aceita, defendida pela Norma Internacional I1SO 9000
(ABNT, 2000) é: “Qualidade: Grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a
requisitos”. A Norma Francesa X50-173 defende qualidade como: “[. . .] a atitude de um produto
ou de um servico para satisfazer as necessidades expressas ou implicitas dos utilizadores.”

(AFNOR, 1998, traducdo nossa).
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Nas Ultimas décadas, a preocupacdo com a qualidade dos servicos de informacao vem
crescendo, de forma similar ao que ocorre em outras areas. Sutter (2002) discorre sobre este
fendmeno, fazendo uma retrospectiva que inicia nos anos 70 e chega aos dias atuais. O primeiro
passo nesta trajetdria é o surgimento dos primeiros catdlogos bibliograficos informatizados. Muitos
trabalhos da época popularizaram, na profissio, as famosas taxas de revocagdo, taxas de
pertinéncia, taxas de exaustividade ou taxas de rufdo. Estas nocdes ainda sao atuais com o advento
da Internet.

Nos anos 80 surgiram os primeiros bancos de dados factuais, memorias da producio
cientffica — notadamente os artigos, os dados ergonométricos, os dados econdmicos, os dados
estatisticos. A literatura profissional passou a abordar as no¢des de seletividade, de validacdo, de
confiabilidade, de exatiddo, de correcdo de erros, buscando cobrir a problematica da qualidade da
informagao, aspecto que comegava a estar em evidéncia.

Nos anos 90, presenciou-se o desenvolvimento do videotexto, dos servicos
telemaéticos e dos produtos eletrénicos, difundidos através dos CD-ROMs. Nogdes de adequagao
entre a oferta e a demanda, de satisfacdo de necessidades, de ergonomia, de servicos associados,
sdao evocadas e, pouco a pouco, vao sinalizando o conceito de qualidade global da prestacao
levando ao conceito de qualidade global da prestacao de servicos. Nesta epoca, os trabalhos
desenvolvidos para auxiliar os qualificadores comecam a tomar corpo.

Klaassen et alii (1999) foram outros autores que se debrucaram sobre o assunto,
enfocando-o de forma diferenciada. Sua preocupacdo foi estudar sistemas voltados a gestdo da
qualidade, procurando indicar o mais adequado a implementacao em bibliotecas.

Referindo-se ao panorama europeu, Klaassen et alii (1999) relatam que, na metade da
década de 80, inicia-se o desenvolvimento de amplos sistemas que tinham por objetivo assegurar a
qualidade e, posteriormente, gerencid-la. Os mesmos autores comentam que, atualmente,
distinguem-se, neste campo, trés sistemas ou conceitos de qualidade, considerados como
principais em todo o mundo. Um deles é a ISO 9004, com creditacao para a ISO 9001, 9002 e
9003, norma que, partindo dos sistemas classicos para assegurar a qualidade na producao propde
um sistema ampliado. Sua maior utilidade reside em facilitar ao maximo a clientes e fornecedores
chegarem a acordos bilaterais sobre requisitos de qualidade no comércio internacional. Para
poder certificar o proprio sistema de qualidade é necessario demonstrar, ante uma sociedade de

certificacdo independente, que se cumprem os diferentes elementos de qualidade descritos. Em



41

1994, foi publicada a Norma ISO 9004, parte 2, dedicada a empresas de servicos, mas sua
aceitacao por parte do setor tem sido reticente.

Os outros dois sistemas, o Malcolm Balbridge National Quality Award (MBNQA) e o
European Quality Award (EQA) sdo conjuntos de critérios para uma gestdo da qualidade total que
se baseiam em um modelo introduzido primeiramente no Japao, intitulado ‘Deming Price’, e que
permite avaliar um conceito mais amplo de gestao da qualidade. O MBNQA teve origem nos
Estados Unidos e foi introduzido na Europa em 1986, ano de sua criacio. Seu objetivo era
oferecer, em uma época em que a economia internacional exercia uma pressao consideravel
sobre as empresas norte-americanas, um instrumento de qualidade que estabelecesse as
condi¢des exigidas, garantindo, assim, as bases de seu éxito econdmico.

Para poder continuar sendo competitiva, em 1991, a Europa instaurou, em escala
global, o EQA, que tem sua origem na European Foundation Quality Management (EFQM), com
sede em Bruxelas. O EQA baseia-se, em grande parte, no MBNQA, ajustando-se melhor a
situagao politica e econdmica européia.

O estudo feito por Klaassen et alii (1999), com base nestes trés sistemas, visou definir
qual deles daria melhor sustentacdo a implantagdo da gestao de qualidade, no caso especifico das
bibliotecas. A conclusdo aponta para o terceiro, o EQA, especialmente por dar mais atencdo aos
critérios de satisfacdo do usudrio e aos resultados do negdcio. Observa-se, mais uma vez, que a
preocupacdo com a qualidade focada no cliente-usuério, tem sido o caminho mais buscado pelos
estudiosos. (KLAASSEN et alii, | 999).

Sutter (2002) relata que no decurso de anos mais recentes, o conceito de gestdao da
informacao vem dando, progressivamente, lugar ao conceito de administracdo dos conhecimentos,
em paralelo com o desenvolvimento da administracdo para a qualidade, dois componentes
administrativos essenciais para o desenvolvimento das organizacoes.

Paralelamente, deve-se considerar as mudangas induzidas pela chegada da oferta
informacional, através da rede Internet, e a banalizacdo de seu acesso para um largo publico — a
ponto de, para certo publico, ela ser considerada como a Unica fonte de informacao — apesar de se
observar que a gratuidade e a proliferacio dos sftios ndo sao sinbnimos de confiabilidade e de
qualidade. A potencializacdo da geracdo de informacdes, incrementada pelas necessidades atuais
dos setores de P&D e sustentada pelas TICs, vem trazendo uma preocupacdo cada vez maior

com a qualidade do produto informacdo e com a satisfacdo da clientela. Como afirma Sutter
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(2002, p.15): “Pode-se dizer que a qualidade da informagao é, mais que tudo, um problema da
atualidade.”

O mesmo autor sustenta que ndo existe qualidade da informacio sem a qualidade dos
servicos que disponibilizam esta informagao. A qualidade de um produto de informacdo ou de uma
prestacao depende, estreitamente, da qualidade da organizagdo que fabrica este produto ou
entrega a prestagdo. A matriz da qualidade, no interior desta unidade de trabalho, depende em
grande parte da politica de qualidade e da administragdo da qualidade, na totalidade do organismo.

Entende-se a preocupacio cada vez mais intensa com a qualidade da informagéao a ser
disponibilizada, quando se tém em mente que a informacdo cumpre mdltiplas funcdes: fator de
producdo, elemento estratégico, fermento da inovacdo, trunfo comercial, matéria de participacdo
dos trabalhadores, redutora de incertezas para toda a decisao.

Engajar-se numa atitude ‘qualidade’ induz, no minimo, a uma atitude de progresso. Na
era da rede Internet, quando alguns pensam que poderdo encontrar todas as informacdes via
consulta em sitios web, as unidades de informacdo, que ndao oferecem o mesmo desempenho de
facilidades e rapidez, acabam sendo suprimidas. O pensamento atual pode ser resumido na idéia
de: porque usar um intermediario se pode se ir diretamente as fontes? Esta problematica remete
a uma meta cada vez mais visada: a qualidade dos servicos em diregao ao valor agregado —
elemento essencial para ser levado em consideracdo em qualquer plano estratégico que envolva
estas unidades de servicos de informacdo. Conforme defende Sutter (2002), a agregacao de valor
visa a exceléncia do servico, sendo exceléncia nao sinbnimo de luxo mas de respeito a um
referencial estabelecido como patamar para satisfagdo do cliente e sua fidelizacio.

Numerosas organizacdes privadas e administracdes publicas estio empregando uma
filosofia de qualidade, mobilizando o conjunto de suas unidades de trabalho em torno de um
projeto geral que pode desembocar num processo de certificagdo ou na conquista de um prémio
de qualidade. As unidades de trabalho dedicadas a prover a organizacdo com informacao e
documentos, bem como as demais unidades de trabalho da organizacdo, devem contribuir
ativamente para este projeto, adequando-se a gestdo da qualidade. A filosofia de qualidade da
empresa pode colocar a funcdo documentéria no coracao da organizagdo. “Sem qualidade total,
sem informacdo total” proclamam certos qualitativos. (SUTTER, 2002).

Como em outras atividades econdmicas, as atividades informacionais ndo serao
reconhecidas e desenvolvidas sem a utilizacio de modernos métodos de administracdo,

especialmente se ndo se voltarem cada vez mais para a busca da qualidade total, ou seja, se ndo se
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perseguir cada vez mais a satisfacdo do cliente, através da escuta permanente de suas necessidades
e desejos e por uma organizacdo adaptada, que permita oferecer os servicos demandados. E
tempo de introduzir a qualidade, isto é, a exceléncia dos produtos e dos servicos de informagao. E
a busca da qualidade total significa a avaliacio constante dos servigos.

Para satisfazer o cliente — ndo uma satisfagdo aleatéria ou pontual, mas uma satisfagdo
duravel — e para satisfazer o conjunto da clientela visada, é necessario controlar a qualidade, o que
significa controlar, uma vez identificados, os diferentes componentes que podem influir na
adequacdo entre o que € entregue ao cliente e suas expectativas. Para atender este objetivo de
satisfacdo duravel da clientela, é necessario trabalhar diferentes eixos: o conhecimento das
exigéncias dos clientes e seus critérios de apreciacdo; os diferentes fatores, componentes ou
parametros que intervém no resultado; os diferentes estados do processo de trabalho; os
diferentes elementos que se relacionam com a gestdo da atividade e, mais especificamente, com a
administracdo do sistema de qualidade adotado.

Para poder definir uma politica de qualidade, os objetivos e os referenciais
correspondentes, € necessario antes definir uma estratégia de cliente completa através de uma
estratégia de fidelizacdo da clientela conquistada. Esta filosofia atual esta totalmente conectada com
a abordagem centrada no usuario, principal abordagem vigente hoje na Ciéncia da Informacao. A
clientela alvo ird definir, através de suas expectativas e necessidades, o nivel do servico a ser
oferecido. Atualmente, deve-se levar em conta que os mercados se segmentam mais e mais,
trazendo uma diversidade cada vez maior de clientes. Em matéria de informacao, um diretor geral
ndo tera as mesmas necessidades e expectativas de um engenheiro de canteiro de obra ou que
um pesquisador. Um ponto de partida para a atitude da qualidade € o conhecimento do cliente,
usuario presente ou futuro dos servicos de informacao.

Um outro componente da reflexdo estratégica em torno da qualidade diz respeito aos
meios técnicos e humanos que se dispde, o know-how, as competéncias, o nimero de
profissionais, o tipo de ferramentas disponiveis. Estes, juntamente com o cliente, comporao o
panorama a ser analisado e avaliado, no alcance da qualidade desejada.

Deve-se ter presente, também, que o fornecimento de um produto ou servico pode
ser feito através de trés opcdes estratégicas: o fornecimento genérico a um baixo custo, o
fornecimento personalizado, a um custo médio e o fornecimento bem especializado, a um custo
alto. As trés estratégias devem coabitar no interior de um mesmo organismo. Cada uma ird atingir

um segmento diferente de mercado. (SUTTER, 2002). Nao se pode esquecer, no entanto, que
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na base de uma estratégica de servico ha sempre uma promessa feita ao cliente. Em alguns casos,
uma promessa de qualidade, rapidez, competéncia. Em outros casos, uma promessa de
exaustividade, personalizacdo. Em outros casos, ainda, uma promessa de aceso facilitado e preco
moderado. No campo da informacdo e da documentagdo existem, portanto, diversas estratégias
de servico ou, em outras palavras, niveis de valor agregado possiveis no fornecimento deste
servico. Cada uma delas corresponde a determinada populacdo-alvo estimada e ao valor que o
cliente estd disposto a pagar, em funcdo de seus desejos e necessidades. A escolha do nivel de
valor agregado resulta, de uma certa forma, da convergéncia de trés componentes estratégicos
evocados anteriormente, porém o conhecimento das expectativas e necessidades dos clientes e os
meios técnicos e humanos disponiveis, aliados a um processo continuo de monitoramento da
qualidade dos servicos, permitem definir a melhor combinacdo entre estes componentes
estratégicos.

Uma vez escolhido o nivel de valor agregado, convém visar a exceléncia do servico.
Exceléncia ndo é sindbnimo de luxo, mas de respeito a conformidade de um referencial que foi
estabelecido na cadeia de uma estratégia de posicionamento, de conquista e de fidelizacdo da
clientela. O objetivo da qualidade é manter o nivel de exceléncia todo o tempo e para tudo. O
respeito ao referencial definido € um dos aspectos mais arduos da gestao de qualidade dos
servicos de informacdo. (SUTTER, 2002).

Para Sutter (2002), do ponto de vista do produtor-fornecedor do servico de
informagdo, a construcdo da qualidade ndo pode ser reduzida a um simples ‘controle de
qualidade’. Ela deve ser uma intervencdo constante ao longo das fases de desenvolvimento e
manutencdo dos bancos de dados e do servico de informacdo. Assim, deve ser constantemente
buscada a exceléncia da qualidade dos servicos de marketing (andlise das necessidades, dos
comportamentos, da concorréncia), da concepcao do servico de informagdo (incluindo aqui as
ferramentas de apresentagao da informacao e de navegacio), da organizacdo e da alimentacdo dos
dados, de acessibilidade (disponibilizacdo de servicos), dos servicos associados e pds-venda e da
continuidade do servico e de sua manutengao.

Todos os servicos e atividades dirigidos a algum publico podem e devem ser avaliados.
Conforme ja foi comentado, o servico de informacdo é um dos que, com maior motivo, deve se
submeter a uma constante avaliagdo para que se possa corrigir os defeitos e aumentar sua

eficiéncia e eficicia.
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Merlo Vega (2000) considera que existem diversas razdes pelas quais é aconselhavel a
avaliacao deste tipo de servico, tais como: assegurar que as tarefas préprias do servigo se realizem
corretamente; a necessidade de obter o méaximo rendimento do servico, tanto para a organizacao
a que ela esta vinculada, como para o seu usuario; o avanco das novas tecnologias, que provocam
mudancas na forma de trabalhar.

Nesta mesma linha, Martin Vega (1997, p.81, tradugdo nossa) também defende a

avaliacdo destes servicos uma vez que entende que:

A avaliagdo tem como objetivos principais, do ponto de vista cientifico, obter um
conhecimento do funcionamento geral do servico (observar se os resultados de busca
sdo positivos ou negativos), medir o grau de satisfacdo dos usuarios e, do ponto de vista
administrativo, justificar as atividades realizadas.

Segundo Belluzzo et alii (1993), “[. . .] encorajar os usuarios a avaliar constantemente
os servicos oferecidos pela biblioteca € uma das abordagens mais Uteis para se encontrar as
evidéncias que irdao nortear a melhoria da qualidade.”

Santos Jiménez et alii (2002) sustentam que, se os servicos de informagdo buscam
alcancar a satisfacdo do usuério devem estabelecer trés linhas: baseada na educagao de usuarios e
em correspondéncia possuir uma organizacao e ordenamento do acervo exequivel; baseada nas
ferramentas, fontes e conhecimentos que permitam o estabelecimento de servicos personalizados;
baseada no desenvolvimento de produtos informativos que permitam ndo sé contar com as fontes
de informacdo necessarias para o apoio informativo as pesquisas como também a criacdo e
comercializagdo de produtos informativos

Para Merlo Vega (2000), a avaliacio dos servicos de informacdo pode basear-se em
indicadores, por ele definidko como um elemento informativo do controle do funcionamento de
uma atividade. Acrescenta que os indicadores cumprem uma dupla funcdo. Tém um carater
descritivo, permitindo comprovar o estado e a evolucdo da atividade e tém um carater avaliador,
que permite valorar causas e efeitos que deles derivam. Completa o autor que os indicadores sao
indispensaveis para avaliar o rendimento da biblioteca e, portanto, para estabelecer planos de
exceléncia. Concordando com Merlo Vega, Sutter (2002) aconselha o uso de indicadores para
medir o desempenho de servicos de informacdo, acentuando, inclusive, que seu uso €
indispensavel, uma vez que eles podem aportar dados Uteis para objetivar situacdes e aclarar
decisdes administrativas, além de permitir comparacdes com outros organismos similares,

utilizando a técnica do benchmarking.
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3 AMETRICA E OS INDICADORES

Willian  Thompson — Lorde Kelvin (1824-1907), conceituado fisico que deu
fundamental contribuicdo a termodinamica, costumava dizer: “Se algo ndo pode ser medido, ele
realmente ndo existe”. Medir objetos e eventos ndo € apenas uma necessidade cientifica, mas €
dar significado a complexidade dos fenébmenos naturais. Vivemos continuamente medindo o que
nos cerca: a passagem do tempo, a temperatura, a distancia, a situacdo econdmica. Medir € uma
atividade rotineira do ser humano e de sua interagdo com a natureza. Especialmente nas ciéncias
organizacionais e administrativas, a mensuracao de fendmenos e eventos é uma ferramenta crucial
para entender e estudar os fenébmenos a elas inerentes. Para que se possa realizar medicdes é
condicdo fundamental a existéncia de métricas e instrumentos de trabalho adequados. (GEISLER,
2000).

Métrica pode ser usada, genericamente, para descrever um sistema de mensuragao
que inclui: o item ou objeto que estd sendo medido; unidade de medida, também chamada de
unidade padrao; e valor de uma unidade, comparada a outras unidades de referéncia.

J& o instrumento de medida pode ser um objeto fisico que fornece informacao sobre o
item ou objeto a ser medido, mostrando uma unidade ou padrdo relativo ao objeto que estd
sendo medido. Um term&metro, por exemplo, mede a temperatura de acordo com um sistema
padrao de medida. Em instancias mais complexas, um instrumento de trabalho pode ser um
sistema que fornece a informacao necessaria mediante um sofisticado processo, como no caso dos
monitores que informam, para uso médico, os sinais vitais de um paciente.

Segundo Geisler (2000), fendmenos fisicos como temperatura, peso, massa, sao
adequadamente medidos, em geral, com o uso de um simples aparelho. O mesmo autor também
afirma que as Ciéncias Sociais, Administrativas e Comportamentais sdéo fendbmenos considerados
muito menos precisos, dos quais, muitas vezes, possuimos pouco conhecimento, o que os torna
muito mais dificeis de medir. O que medir €, portanto, o primeiro principio da mensuragao.

Uma vez decidido o que medir, passa-se a definir que instrumento de medida pode
dar conta do que se deseja medir. Instrumentos de mensuracao tem uma variedade de
caracteristicas que impactam sua eficiéncia. Geisler (2000) estabelece algumas caracteristicas ou
atributos que considera chave:

a) acuracidade: o grau que o instrumento mede um fendbmeno corretamente;
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b) precisdo: a caracteristica pelo qual um instrumento, quando aplicado varias vezes ao
mesmo fendmeno, mostra valores de medidas similares;

c) repetibilidade: similar a precisdo, descreve a habilidade de um instrumento produzir
valores muito similares quando aplicado repetidamente para medir um fendémeno e
quando nenhuma das condicoes de mensuragao € mudada;

d) tolerdncia: grau no qual a leitura do instrumento pode ser diferente do padrao médio, ou
do estabelecido, ou do esperado;

e) nivel uso qualitativo ou quantitativo da medida;

f) viés: erro sistematico inerente ao instrumento;

g) sensitividade: a mensuracdo que deveria ocorrer para uma dada mudanga nos valores do
fendbmeno a ser medido, por exemplo, se hd uma mudanca na qualidade da pesquisa de
certa organizagao, isto deve poder ser detectado pelo instrumento;

h) erro: pode ser sisteméatico ou randémico. Ele é sistemético quando ocorre por problemas
com o instrumento e é corrigivel. Erros randdmicos ou aleatérios sdo usualmente dificeis
de detectar e de atribuir sua fonte;

i) validagao: grau pelo qual os valores produzidos pelo instrumento medem de fato o que se
propoem medir. E importante porque vincula o instrumento de medida com o fenémeno
que esta medindo;

J) confiabilidade: grau pelo qual as leituras de um instrumento estdo dentro de uma gama
aceitavel de uma determinada quantidade, quando o instrumento € aplicado durante um
tempo ou em diferentes condicdes e com diferentes objetos de medida. Por exemplo, no
caso de C&T, a quantidade de patentes pode ser uma medida confidvel se a leitura
mostrar uma variagdo aceitavel entre as indUstrias e os palses, passiveis de uma
comparagao interorganizacional.

k) amplitude: grau pelo qual os valores medidos representam a ordem superior do
constructo. E o caso de instrumentos, na 4rea da saide, que medem a satisfacio do
paciente.

E importante que se conhecam estas caracteristicas ou atributos uma vez que um
efetivo instrumento de medicdo deve possuir um grau aceitavel de eficiéncia em alguns deles, se
ndao em todos. Deve-se levar em conta que, particularmente nas Ciéncias Sociais, observa-se que
os instrumentos sao mais suscetiveis de apresentar problemas com relacdo a estas caracteristicas.

Isto acontece porque diferentes medidas tém diferentes atributos nos instrumentos usados.
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Instrumentos de medida que avaliam fendmenos em Ciéncia e Tecnologia (C&T) sao, geralmente,
acurados e precisos, mas tendem a exibir alto viés e baixa sensitividade, particularmente quando
predominantemente qualitativos. Assim, no caso de fendmenos complexos e construtos
conceituais, podem ser usados indicadores para capturar certos aspectos do fendmeno. No
entanto sdao necessarios multiplos indicadores para possibilitar uma adequada cobertura nos
diversos aspectos e dimensdes do fendbmeno a ser estudado. (GEISLER, 2000).

Geisler (2000) identifica que o processo de selecdo de uma métrica é influenciado por
trés fatores: a cultura da organizacdo; um conjunto disponivel de métricas e o tipo de atividade a
ser medida; e outras influéncias, como os atores envolvidos (comunidade cientffica e de negdcios
ou interesses governamentais). O autor complementa que se deve ter em mente que uma
métrica € mais do que uma simples medida, ou uma quantidade, ou ainda uma soma de valores,
pois a definicio de métrica inclui trés aspectos: o item medido (o que medir), a unidade de medida
(como medir) e o inerente valor associado com a métrica (por que medir ou o que se pretende
encontrar com esta mensuracdo). Afirma, também, que para avaliar ciéncia e tecnologia existe um
Unico método vidvel: mensuracao por indicadores. Torna a enfatizar que multiplos indicadores sao
necessarios para proporcionar uma adequada cobertura de dimensdes e aspectos de processos
complexos, atividade e resultados.

Levando em consideracao os atributos inerentes aos instrumentos de medida, o
processo de selecdo e a definicio de uma métrica, a questiao que se impde €: qual a diferenca
entre uma métrica e um indicador e entre um indicador e uma medida? Apropriando-se da andlise
feita por Geisler (2000), do ponto de vista da C&T — compativel com a érea de servicos de
informacao tecnoldgica — uma medida é simplesmente uma dada quantidade, ou um item numa
escala ou instrumento subjetivo. Um indicador é uma medida reservada para a descricio ou
representacdo de um dado evento ou fendbmeno. Uma métrica pode conter um ou mais
indicadores, mas é mais complexo porque a soma dos indicadores contém a nocao das partes do
fendmeno a ser mensurado. Pode-se deduzir, portanto, que ha uma hierarquia de trés niveis que

vai da medida a métrica. O que estudiosos e pesquisadores entendem por indicadores?
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3.1 INDICADORES

O conceito de indicadores pouco varia de um autor para outro ou deles para o
conceito dado por Geisler (2000). A Financiadora de Estudos e Projetos (FINEP), organizacao
governamental que avalia e gerencia estudos e projetos e fornece consultoria, utiliza macicamente
indicadores e entende que eles sdo: “Especificacio quantitativa e qualitativa para medir o
atingimento de um objetivo.” (FINEP, 2002). Esta mesma organizacido adota o conceito de
Martinez et alii (1998), fazendo-o constar de seu glosséario disponivel on-line. Estes autores os
definem como: “Medida agregada e completa que permite descrever ou avaliar um fenémeno, sua
natureza, estado ou evolucdo.” Lynch (1998) os caracteriza como : “Uma norma de exceléncia a
partir da qual se pode julgar ou medir resultados semelhantes.” Para Albornoz et alii (1997): “Os
indicadores sdao medidas e relacdes entre elas, que permitem avaliar estados e evolugdo de certas
varidveis.” O Banco Internacional de Desenvolvimento (BID) (1997) os conceitua: “Especificacdo
quantitativa e qualitativa para medir o atingimento de um objetivo. Expressao numérica de um
objetivo.” Ja a OCDE, organizacao internacional com reconhecidas e adotadas publicacdes sobre o
assunto, em uma definicdo classica (OCDE, 2001), especifica que indicadores sdo “[. . .] uma série
de dados definidos para responder perguntas sobre um fendmeno ou um sistema dado.” A
International Standart Organization (ISO) estabelece que indicadores sao: “Expressao (numérica,
simbdlica ou verbal) empregada para caracterizar as atividades (eventos, objetos, pessoas), em
termos quantitativos e qualitativos, com o objetivo de determinar o valor.” (ISO, 1998, p.3).

Observa-se que as idéias: medida, qualitativo e quantitativo sdo constantes nos
conceitos apresentados, o que leva a perceber que indicadores nada mais sao do que unidades
que permitem medir — caso de elementos quantitativos, ou verificar — caso de elementos
qualitativos, se estdo sendo alcancados os objetivos ou as mudangas previstas. Também
possibilitam conhecer melhor os avancos em termos de resultados ou de impactos. Um indicador
é, portanto primordialmente, uma ferramenta de mensuragdo, utilizada para levantar aspectos
quantitativos e/ou qualitativos de um dado fendmeno, com vistas a avaliacdo e a subsidiar a tomada
de decisao.

Francisco et alii (20007) reforcam essas idéias quando enfatizam que a definicio de um

sistema de avaliacgdo depende do estabelecimento de indicadores adequados ao conjunto dos
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projetos, de forma a sumarizar as informagdes necessarias, para evidenciar resultados e impactos
dos recursos aplicados e permitir os processos de planejamento e a formulacdo de politicas.

Kondo (1998) completa este pensamento ao esclarecer que, para poder desenvolver
indicadores significativos as realidades nacionais, € necessario adotar uma estratégia em duas
direcoes. Na primeira, os paises simplesmente buscam reproduzir indicadores internacionais ja
existentes — etapa do ‘aprender fazendo'. E o momento em que, ao trabalhar para desenvolver os
indicadores, os especialistas de cada pais absorvem a metodologia, os indicadores e suas
limitagdes. Numa segunda, que deve se processar de forma simultanea, “[. . .] os paises trabalham
para criar marcos alternativos que respondam mais adequadamente as suas necessidades
especfficas.” (KONDO, 1998). O que se observa, na andlise aprofundada dos documentos, que
sao identificados na seqUéncia, e que tratam da construcao de indicadores de desempenho, € a
situacdo apontada pelo autor: os paises comecam por adotar indicadores ja existentes, em geral
internacionalmente aceitos, para, depois, propor indicadores que déem conta de suas realidades
especfficas.

Constata-se que uma tendéncia atual, dentro da atividade de compilagdo e construgao
de indicadores, é a dos conjuntos de indicadores regionais que abrangem uma regiao de um pals
ou varios paises de uma regiao, como nos casos dos paises da Unido Européia e dos latino-
americanos.

Com relacdo as caracteristicas que sao importantes a um conjunto de indicadores, com
vistas a garantir a validade dos dados coletados, Martinez et alii (1998) sugerem: generalidade;
possibilidade de correlacdo entre as distintas variaveis ou os diferentes contextos; temporalidade.
Francisco et alii (20007) salientam que toda a avaliagdo parte de um principio de comparacio,
sendo, portanto, necessario que haja dados passiveis de serem comparados, que permitam ser
coletados de forma semelhante em todos os casos. As colocacdes de Martinez et alii (1998) e de
Francisco et alii (2000?), refletem as mesmas preocupagdes, uma vez que a generalidade, a
possibilidade de correlacdo e a temporalidade — que visa estabelecer as séries estatisticas — sdo
aspectos que permitirdo a elaboragao de dados e informacdes com potencial para comparagoes.
A obediéncia a estes principios foi observada, também, na andlise dos documentos ja citados (ver
item 3.1.2 — Andlise dos Documentos sobre Indicadores de Desempenho), nos quais se encontra
a preocupacao com generalidade, a temporalidade e a comparabilidade internacional dos
indicadores propostos, condicdo sine qua non para que um conjunto de indicadores cumpra, com

éxito, sua funcao de avaliacdo.
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Além de serem um instrumento de avaliagdo e exatamente por isto, os indicadores
também sdo instrumentos de gestao. A gestao implica capacidade de operar sobre dimensoes-
chave de sistemas e de processos distintos, modificando seus estados e seus rumos. (ALBORNOZ
et alii, 1997). O que equivale dizer que a gestao conduz a direcionalidade, de tal maneira que os
indicadores sdo instrumentos que informam sobre aquelas dimensdes-chave e permitem, além
disto, comparar estados (antes e depois de certos feitos ou de tomadas as decisdes), tornando
possivel a conducao, na medida que permitem projetar a direcionalidade futura que se pretende
Imprimir ao sistema ou processo tratado.

O requisito para que os indicadores sejam Uteis a gestdo implica, necessariamente, que
estejam normalizados e que sua producdo histérica (temporalidade) se atenha sempre a mesma
norma ou forma de medida, a fim de permitir a comparabilidade. No caso de gestdo de
instituicdes, a normalizagao e a comparabilidade remetem tao sé a produgao das séries temporais,
porém, em caso de sistemas plurinstitucionais, a normalizacdo implica na adogdo de um método
similar por parte das diversas instituicdes que produzem a informacao. Eo que ocorre em sistemas
nacionais, por exemplo. No caso de comparagdes internacionais, este requisito, 20 mesmo tempo
em que se torna fundamental, torna-se muito mais dificil de obter, uma vez que diferentes
entidades nacionais devem acordar a adocdo de métodos comuns para a elaboragao dos
indicadores.

Pode-se deduzir, portanto, que para poder eleger indicadores deve-se ter uma
concepgao precisa das organizagdes e sistemas a serem gerenciados, fato este que pode
apresentar diferentes niveis de facilidade ou complexidade. No caso das atividades cientfficas e
tecnoldgicas e, mais recentemente, as de inovagdo, a construcdo deste tipo de ferramenta de
avaliacdo oferece dificuldades devido as complexas caracteristicas dos processos de producao do
conhecimento e sua aplicagao as atividades produtivas, além da experiéncia em administrar este
tipo de atividade ser relativamente recente. O mesmo ocorre com os servicos de informagdo em
geral e os de informacado tecnolégica, em particular. Diferentes tipos de indicadores existem para
que adequacdes a organizagdes, a objetivos, a metas e a missdo possam ser efetuadas, permitindo
medir diferentes tipos de atividade ou o atingimento de diferentes objetivos.

Os autores concordam, unanimemente, em que a busca por indicadores adequados
deveria comecar apds a decisdo sobre o fendmeno ou evento objeto de medida. Na pratica,
conforme cita Velho (2000), freqlientemente este processo inicia-se pela construcio dos

indicadores sem ter a necessaria clareza inicial. Em geral, os esforcos dos paises preocupados com
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esta questao percorrem dois caminhos: um que tenta definir as dimensdées do empreendimento
cientifico e as medidas apropriadas para as dimensoes estabelecidas; outro que procura medidas ja
disponiveis para serem utilizadas por estes indicadores. No caso brasileiro, afirma a autora, é
possivel identificar trés caminhos na tentativa de se estabelecer um sistema de indicadores
cientfficos, caminhos estes que antes de serem excludentes sdo complementares. O primeiro parte
da premissa que a melhor maneira de se estabelecer um sistema de indicadores é coletar todo e
qualquer material quantitativo produzido como subproduto de outro trabalho, bem como reunir
toda a estatistica disponivel possivel, que tenha sido produzida, na tentativa de gerenciar a politica
cientffica, usando-os como um conjunto de indicadores ndo-obstrusivos e fazendo os necessarios
ajustes. E a idéia que todas as informagcdes sobre C&T, geradas pelos varios paises em seu esforco
basico de administrar tais atividades, podem servir de base para a elaboracdo de um sistema de
indicadores cientificos, desde que se atribua aos nimeros algum significado.

O segundo caminho consiste em articular uma série de ajustes no sistema de
indicadores cientfficos tradicionais para que eles passem a revelar as especificidades da organizagdo
de C&T brasileira, a0 mesmo tempo em que produzem informagdes comparaveis
internacionalmente. Procedimento este que objetiva gerar informacdes uniformes, permitindo
comparagdes entre palises, regides, instituicoes de um mesmo pals, no tempo. Este tipo de
procedimento so leva ao sucesso se as instituicoes coletoras e produtoras de dados e indicadores
comprometem-se em cumprir com os procedimentos metodoldgicos combinados, através de
acordos internacionais e divulgados pelos manuais da area. Exemplo tipico de casos como este é o
dos manuais da Familia Frascati ou mesmo o Manual de Bogota.

O terceiro caminho baseia-se no questionamento das premissas tedrico-conceituais,
subjacentes aos indicadores tradicionais, que estdo tomando conta de todas as disciplinas dos
chamados estudos sociais da ciéncia e da tecnologia, nas quais as novas tendéncias em sociologia
do conhecimento estdo obrigando a uma revisdo das teorias anteriores.

As novas premissas estdo relacionadas ao contexto atual, quando, segundo afirma
Velho (2000), p.119), “[. . .] a ciéncia deixou de ser valorizada simplesmente por avancar o
conhecimento e passou a ter sentido por seus resultados em termos de impacto na sociedade e
na producdo.” A autora complementa que, como afirmam analistas de diferentes tendéncias
tedricas, este aspecto estd intimamente relacionado com o fato de se saber muito pouco sobre a
natureza, o carater, o funcionamento e a organizacao do sistema nacional de inovacdo em paises

cientificamente periféricos. Para que se possa gerar e definir indicadores relevantes para o
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planejamento e a avaliacdo de C&T nestes paises, faz-se necessario aprofundar o conhecimento
sobre a relacdo da ciéncia com a geragao e a apropriacao de conhecimentos voltados a inovacao,
que, cada vez mais, estdao impactando as formas de producao e, conseqlientemente, alterando os
meios sociais. Este fendbmeno tem sua base na necessidade imposta aos paises periféricos de
concorrerem em nivel de competitividade cada vez mais proximo do imposto pelos paises do
chamado primeiro mundo.

Especificamente com relagdo aos indicadores de C&T, Brisolla (1998) afirma que eles
surgem para subsidiar a avaliacdo institucional e permitir estudos sobre a atividade cientffica e
tecnoldgica. E necessario auferir a eficiéncia do sistema com a clara finalidade de aumentar sua
produtividade e, principalmente, o impacto sobre o setor econdmico. Torna-se, portanto,
imprescindivel a criagdo de indicadores relevantes e confidveis para esta finalidade. Similarmente,
indicadores voltados a avaliacdo de servicos de informagao tecnoldgica também tém a mesma
destinacdo: auferir a eficiéncia e a eficicia do sistema, aumentando sua qualidade e produtividade,
o que resultara em impacto no setor econdmico. A importancia em deter-se também nos
indicadores vigentes em C&T justifica-se pelos objetivos genéricos e comuns presente em ambas
as areas, complementares por natureza.

Importante aspecto a ser observado € que, para que os indicadores sejam ferramentas
Uteis, devem ser produzidos com regularidade, visando a formagdo de séries temporais e
permitindo visualizar as tendéncias no tempo e nos dados, além de possibilitar comparacdes
internacionais. Alem do mais, os dados precisam estar disponiveis para um publico amplo e de
forma acessivel.

Inserem-se nesta situagdo os indicadores de C&T, capitaneados internacionalmente
pelos manuais publicados pela OCDE, em especial os manuais da familia Frascati. Adotados
mundialmente, tais manuais sugerem metodologias e induzem a composicao de dados
comparaveis por todos os paises membros da organizacdo, o que, no entanto, tem se mostrado,
em certos casos, inadequado a utilizacdo nos paises da América Latina, os quais, por vezes,
buscam compor seus proprios indicadores — cita-se aqui 0 Manual de Bogota.

Com relacao a este fato, depdem Albornoz et alii (1997), constatando que a
transposicdo mimética ndo resulta factivel, uma vez que a estrutura social e econdmica das
atividades de geracdo, transmissao e aplicacdo do conhecimento sao diferentes da dos palises da

OCDE.
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A semelhanca de paises e regides geogréficas, que apresentam necessidades especificas
e geram indicadores adequados a mensuracdo destas necessidades, ha razdes que levam a
implementacdo de indicadores por areas de conhecimento, estabelecendo nomenclaturas e
classificacdes préprias. Nestes conjuntos de indicadores, cada organizacdo, pesquisador ou grupo
de estudos os denominam e os conceituam de acordo com o objeto da avaliacdo a que se
propdem executar, ndo havendo um consenso entre os autores no que diz respeito a categorias,
tipos ou classificacdes. Indicadores econdmicos, indicadores sociais, indicadores financeiros,
indicadores de ciéncia e de tecnologia, indicadores de pesquisa e desenvolvimento, indicadores de
inovacao, indicadores de acompanhamento, indicadores de capacidade inovativa, indicadores de
qualidade, indicadores de desempenho sdo diferentes denominacdes para uma mesma forma de
mensuracdo e, com freqUéncia, diferentes denominacdes para um conjunto de indicadores

voltados a um mesmo objeto ou objetivo, em diferentes contextos.

3.1.! Indicadores de Desempenho

O contexto influi na denominacao dos indicadores. Indicadores que em determinado
contexto sdo utilizados como econdmicos, em outros podem tornar-se sociais ou financeiros. O
mesmo ocorre com os indicadores de qualidade que, com freqUéncia, integram-se ao conjunto
dos indicadores de desempenho. Isto acontece porque os aspectos ou as caracteristicas a serem
avaliadas, num entorno que vem se tornando cada vez mais multidisciplinar, mesclam-se, tornando
ténues as fronteiras que determinam atividades ou areas do conhecimento.

Tomando-se como exemplo o objeto desta pesquisa — servicos brasileiros de
informacao tecnoldgica com foco no usuario-cliente — verifica-se que diferentes temas compdem o
assunto enfocado: unidades de informacdo, servicos de informacdo, informacdo tecnoldgica,
pesquisa e desenvolvimento — incluindo inovacdo e competitividade — ciéncia e tecnologia e
qualidade - abrangendo controle e gestdo. Cada um dos temas influi e, inclusive, contribui para
melhor definir o setor na organizagao e seus diferentes aspectos, tais como: o perfil do usuario-
cliente; as caracterfsticas da informacao coletada, organizada e disseminada; o perfil do profissional
da informacdo destes servicos; o nivel tecnoldgico dos sistemas de informacdo; os produtos e

servicos a serem oferecidos. Como servicos de informacdo tecnolégica podem ser consideradas
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parte da infra-estrutura dos centros de P&D, a informacdo oferecida nestes servicos tem como
finalidade subsidiar a pesquisa, em primeira instancia, e a inovagdo como conseqiéncia.
Indicadores que avaliam estes servicos devem manter-se em consonancia com aqueles que
medem a producdo cientifica e tecnoldgica, além de aspectos da inovagdo, econdmicos e de
gestao da qualidade.

Como o universo de denominacdes existentes para os diferenciar, o dos tipos de
indicadores, além de amplo &, até certo ponto inconsistente, uma vez que nao ha consenso em
suas classificagdes. Optou-se pela classificacdo estabelecida por Geisler (2000), por ser este o
autor estudado que mais se aprofundou no assunto e porque sua classificacdo, bastante genérica,
mostra-se, em Ultima andlise, uma sintese das diferentes classificacdes dos diferentes autores
pesquisados. Num segundo momento, enfocam-se os indicadores voltados a area de Ciéncia da
Informacdo, mais especificamente os referentes as unidades de informacao.

Geisler (2000) classifica os indicadores em duas grandes dimensdes: de ciéncia e social.
Para o autor, indicadores de ciéncia € um termo genérico aplicado a um conjunto de medidas
quantitativas de atividades selecionadas, insumos e resultados da pesquisa, desenvolvimento e
inovacao. Inclui uma variedade de medidas como distribuicbes estatisticas, séries temporais,
contagem de diferentes variaveis, resultados de pesquisas e correlacao entre as variaveis.

Indicadores sociais € um termo genérico para uma variedade de tipos de medidas que
visam verificar o estado dos aspectos da sociedade e das interacdes sociais. Originam estatisticas
que buscam mostrar o progresso dos fendmenos sociais, permitindo melhorar o desempenho dos
programas sociais e das politicas de intervencao nestes fendmenos. Indicadores sociais refletem
especificamente problemas sociais. Incluem-se nos indicadores sociais medidas como as
sociopsicoldgicas, as demogréficas, as ecoldgicas, as econdmicas. Atualmente, completa o autor,
com o desenvolvimento da tecnologia, € necessario medir o impacto das ciéncias na economia e
na sociedade. Para se medir C&T ou P&D sdo necessarios indicadores de ciéncia e indicadores
sociais, muitos destes hoje gerados, automaticamente, nas bases de dados e nos sistemas de
computadores ligados a C&T e ao P&D. As idéias expostas confirmam os aspectos de ténue
delimitacdo de fronteiras e de multidisciplinaridade entre as diferentes areas do conhecimento,
anteriormente abordadas.

Na drea de Ciéncia da Informacio, os autores escolhidos foram Briand et alii (2002),
Sutter (2002) e Moore (1989) por se entender que houve uma preocupacao, entre estes autores,

em estabelecer classificacdes para os indicadores. Diferentemente de Geisler, Briand et alii (2002)
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classificam os indicadores em dois grandes grupos: indicadores quantitativos e indicadores
qualitativos. Por indicadores quantitativos os autores entendem aqueles que podem ser definidos
por uma unidade de contagem. Nesta categoria sugerem dois indicadores: o nUmero de
atendimentos de demandas e o tempo de tratamento da demanda. Os autores fazem uma
observacdo quanto ao fato de ser dificil definir o que seja uma demanda — Seria igual a um
demandante! A um assunto?! Contaria o nimero de fontes consultadas! O nimero de sessdes
dedicado a ela? — perguntam-se eles. Isto vem ao encontro de um aspecto observado durante a
citada anadlise dos doze documentos. Nestas publicagdes, sempre houve a preocupacao com a
conceituacao dos termos utilizados nos indicadores, passiveis de sofrerem mdltiplas interpretacoes.

Com relacdo ao tempo, outros dois problemas emergem: se o enfoque for a
adequacdo da prestacdo do servico em funcdo da demanda, ele passa a ser um indicador de
qualidade mas, se o enfoque for estimar o tempo de realizacdo dessa tarefa, ele passa a ser um
indicador de atividade e custo, portanto, com carater quantitativo.

Os indicadores qualitativos sdo os que se referem a preocupagdo com a avaliacdo e a
pesquisa de qualidade. Neste caso, eles podem ser diretos ou indiretos. Sdo diretos quando estdo
ligados aos trés componentes da pesquisa de informacdo: a qualidade e o nimero de fontes de
informacao escolhidas; o valor agregado pelo trabalho do profissional da informacao; a satisfagdo
do usuario. S3o indiretos quando representam a medida da notoriedade. Deste modo, o nimero
de clientes € um indicador quantitativo bruto da freqUéncia dos servicos documentdrios, mas
quando desmembrado em novos clientes e clientes regulares, torna possivel elaborar indicadores
qualitativos indiretos relativos a notoriedade dos servicos.

A comparagdo entre os usuarios potenciais e os usudrios efetivos permite formar uma
imagem da taxa de ‘penetracdo’. A fidelidade dos usudrios também ¢ facimente medida pelo
cdlculo do nimero de demandas por cliente, com as ponderagdes sobre suas funcdes na
organizagao.

Dividindo os indicadores nesses dois grandes grupos Briand et alii (2002) propdem um
conjunto de indicadores de desempenho para servicos documentarios. A proposta tem o foco no
usudrio-cliente, de acordo com a ténica das atuais avaliacdes de servicos.

Para Sutter (2002), multiplos indicadores podem ser utilizados por uma organizagao:
uns para resolver problemas conjunturais, outros para assegurar que os procedimentos internos
sejam aplicados; outros, ainda, para levantar aspectos econémicos da organizacao, qualidade de

seus produtos, satisfacdo de sua clientela. Com relacdo a satisfacdo de usudrios e qualidade de
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servicos e produtos, o autor os subdivide em dois outros tipos: os indicadores de satisfacdo e os
indicadores de desempenho.

Indicadores de satisfacdo dos usudrios podem se apoiar na avaliacdo de um ou varios
servicos ou produtos, sobre uma ou varias caracteristicas. Para uma unidade de informagdo, os
indicadores de satisfacdo dizem respeito a aspectos como horarios de abertura, nimero de lugares
disponiveis para leitura, pesquisa, consulta em terminais de computador, disponibilidade de
documentos, servicos de empréstimo, servico de empréstimo entre bibliotecas, servico de
referéncia, comportamento do pessoal, ergonomia dos catélogos on-line, sinalizagdo do acervo ou
referir-se a uma apreciagao mais global.

Para esse autor, a construcdo de um indicador de satisfacdo podera ser feito a partir
dos resultados de enquetes periddicas, baseadas num questionario que permita levantar o grau de
satisfacdo e o grau de importancia atribuida a uma dada prestacao de servico ou caracteristica do
servico ou produto.

Os indicadores de desempenho buscam medir a eficiéncia e a eficacia de uma unidade
de informacdo. Ao se pensar em termos de aquisicdo e fornecimento de documentos, os
indicadores de desempenho tendem a medir a rapidez do fornecimento (eficiéncia), a exatiddo do
fornecimento (eficacia), o custo unitario do fornecimento (custos), o nimero de documentos
disponibilizados para empréstimo num determinado periodo (produtividade).

Moore (1989), um dos primeiros estudiosos a se aprofundar em medidas de
desempenho para bibliotecas, especifica que, nesta area, os indicadores a serem adotados sdo os
de desempenho. Ele os subdivide em indicadores de recursos — uma vez que o volume de
recursos de uma biblioteca determina o limite de sua capacidade — e indicadores de produtos, que
irdo medir os produtos gerados pelos recursos utilizados pelos servicos da biblioteca. A definicao
do conjunto total dos indicadores por ele sugerido parte de oito principios fundamentais, ainda
pertinentes e atuais para qualquer tipo de unidade de informagdo, ndo obstante terem sido
propostos para bibliotecas publicas. Sdo eles:

a) aavaliacdo deve fazer parte integrante do processo de gestao;

b) a eficacia deve ser avaliada em fungao das necessidades dos consumidores;

C) aavaliacdo deve levar em conta os limites impostos pelos recursos disponiveis;
d) a eficAcia de uma biblioteca deve ser medida em funcio de seus objetivos;

e) as bibliotecas publicas oferecem uma gama de servicos diversificados;

f) o nivel de avaliacdo deve ser determinado pelo grau de detalhamento pretendido;
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g) acomparacdo € um elemento essencial a avaliacdo;
h) os indicadores de base devem ser adaptados as condi¢des locais.

Além dos autores citados, varios outros documentos foram estudados, no intuito de se
levantar o maximo de informacdes sobre quais indicadores adotar, na mensuracao de servigos de
informagdo tecnoldgica. Observa-se que ha um consenso, apontando claramente para o uso
especffico de indicadores de desempenho, incluindo-se neles o de satisfacdo do usudrio-cliente,
para avaliagdo e gestdo de unidades de informacdo e, por extensdo, de servicos de informacdo.
(BRIAND et alii, 2002; BRINKLEY, 1999; BROPHY, 2000?; BROPHY et alii, 2000; BROPHY et
alii, 2001; BRUUSGAARD, 1995; CARBONE, 1998; CARVALHO, 2000; DUMITRESCU, 1999¢;
FONSECA et alii, 2002; GIAPPICONI, 1998; GIRARD-BILLON, 19997; I1SO, 1998; ISO, 2003a;
KALFON, 1993; LAMY, 2001; LASTENS, 2001; LINGUANOTTO, 1978; MOORE, 1989;
SUMSION et alii, 1995; VERGUEIRO et alii, 2000; VERGUEIRO et alii, 2001; VERGUEIRO et alii,
20017; SUTTER, 2002; WILSON et alii, 2000)

Entende-se esta posicdo solidificada, uma vez que a relevancia em se medir
desempenho € inquestiondvel, dado o marcante crescimento e desenvolvimento técnico e
econdmico ocorrido em décadas recentes, aliado a importancia, cada vez mais acentuada, de
qualificar e adequar produtos e servicos, sem perder de vista a satisfacio do usuario-cliente, fim
maior de qualquer servico de informagao.

Ja dentro desta filosofia de gestdo da qualidade, as Normas Internacionais 1SO
publicaram a ISO 9004 e a ISO 2789, voltadas a padrdes e qualidade em bibliotecas, mas, nestas
normas constata-se uma lacuna relativa a avaliagdo de desempenho. A Norma Internacional ISO
I 1620, disponibilizada posteriormente, em 1998, e atualizada através de emenda em 2003,
buscou estabelecer a forma de avaliacio de desempenho deste tipo de servico, propondo
indicadores de desempenho e definindo-os como: “Expressao numérica, simbdlica ou verbal
(derivada das estatisticas de bibliotecas ou outros dados) empregada para caracterizar o
desempenho de uma biblioteca.” (ISO, 1998, p. 2; ISO, 2003a, p. 2, tradugdo nossa). O mesmo
documento refere-se a desempenho como: “Eficacia no fornecimento dos servicos pela biblioteca
e eficiéncia na destinacdo e emprego dos recursos utilizados para fornecer estes servicos.” (ISO,
1998, p.3, tradugdo nossa).

A norma também se preocupa em conceituar eficiéncia e eficicia no seu contexto,
sendo eficiéncia: “Medida de utilizacdo dos recursos para atender um objetivo dado .“ (ISO 1998,

p.3, traducdo nossa). E eficacia: “Medida do grau de realizagdo dos objetivos dados.” (ISO 1998,
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p.2, tradugdo nossa). Indicadores de desempenho passam a ser, portanto, o tipo de indicadores
adotados para avaliacao de unidades de informagao e as atividades a elas inerentes.

Com relagdo aos indicadores de desempenho, Sutter (2002) propde quatro critérios
para sua escolha. O primeiro refere-se a pertinéncia, ou seja, um indicador deve ser fiel, deve
estampar uma imagem fiel de um fendémeno estudado, com o minimo de distorcao; deve ser justo
ou estavel, o que significa dar uma informacdo exata e renovavel, e também deve ser preciso ou
sensivel, indicando que as variagdes significativas do fendmeno precisam ser refletidas pelas
variagdes coerentes do indicador. O segundo refere-se ao cardter operacional, no qual um
indicador deve ser facil de estabelecer, facil de utilizar, vendavel ou aceitavel, ou seja, ndo deve ser
contrario a cultura dos destinatarios; deve, também, ser comunicante , o que significa permitir o
didlogo entre diferentes populacdes. Como terceiro critério cita o cardter consoliddvel (agregavel)
que se refere ao fato que um indicador deve ser confidvel, consolidavel, agregavel ou acumulavel,
ou seja, sua consolidacio facilita as andlises e as sinteses ulteriores e permite deixar em evidéncia as
tendéncias, enquanto durem. O Ultimo aspecto diz respeito ao cardter econémico, que significa
que um indicador deve ser calculavel monetariamente ou ser Util a prevencao.

Pode-se observar que os critérios apresentados por Sutter (2002) estio em
consonancia com as caracteristicas a serem observadas nos instrumentos de mensuracdo e os
critérios a serem adotados em sua escolha, propostos por Geisler (2000), ja explanados. A estes
critérios devem ser agregadas caracteristicas especificas de servicos de informacdo tecnoldgica,
algumas, inclusive préprias da organizagao a que esses servicos estao vinculados, as quais
permitirao definir um conjunto apropriado de indicadores, adequados a mensuragao e a avaliacao
que se deseja realizar. A Figura | - Modelo genérico de selecdo métrica para servicos de
informacao tecnoldgica, baseada no modelo proposto por Geisler e adaptado pela pesquisadora,

pretende ilustrar o processo e as variaveis envolvidas.
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FIGURA | — Modelo genérico de selecdo métrica para servicos de informagdo tecnoldgica

Fonte: GEISLER, Eliezer. The Metrics of Science and Technology. Connecticut: Quorum, 2000. P.76.

Percebe-se, em nivel mundial, que o cada vez mais crescente incentivo pela busca da
qualidade total nas unidades de informagao, estd fazendo com que aumente a preocupagao com a
definicdo e a utilizagao de indicadores apropriados, que auxiliem na avaliacdo e na gestao destes
servicos. Os indicadores de desempenho, por medirem eficiéncia e eficacia, fatores que estao
diretamente ligados a satisfacdo do usudrio-cliente, tém sido os escolhidos por unanimidade, entre
os autores e pesquisadores do tema. Concorda-se com esta escolha por se crer que o fim maior

da gestdo da qualidade ¢ a satisfacio do usuario-cliente e que a exceléncia desta satisfacdo sé pode
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ser alcancada através de servicos eficientes e eficazes. Por outro lado, a busca pela exceléncia exige
o sistematico levantamento de dados e informacdes, com a finalidade ndo somente de avaliar os
servicos, mas, principalmente, utilizd-los como elementos do planejamento estratégico. Nesta
perspectiva, entende-se indicadores de desempenho como uma ferramenta para mensurar a
satisfacdo do usudrio e a qualidade dos servicos, com vistas a avaliacdo e a tomada de decisao.

Levando-se em consideracdo que a reflexdo tedrica, até entdo exposta, poderia ser
enriquecida com depoimentos praticos, que se referissem a metodologias e politicas de selecdo de
indicadores, principalmente os voltados para servicos de informacao tecnoldgica e areas afins, ja
relacionadas, selecionaram-se doze documentos para proceder a uma analise mais profunda.

Estes documentos estdo comentados na seqiiéncia.

3.1.2 Andlise de Documentos sobre Indicadores de Desempenho

Os documentos estudados permitem observar o desenvolvimento e a forma de
conducdo de estudos como estes, especialmente quando apoiados por organismos internacionais.
Assim, trabalhos individuais, promovidos por estas organizagdes, eram comuns nos anos 80, como
se pode observar no trabalho de Nick Moore (1989), encomendado pela UNESCO e publicado
no final da década. Incluido por ter sido constantemente citado pela bibliografia internacional
levantada, representa um marco em estudos sobre indicadores de desempenho e mantém sua
importancia pela atualidade que ainda lhe pode ser conferida.

A partir da década seguinte, a pratica passou a ser a de reunir equipes de especialistas
para desenvolver investigacdes pontuais, o que demonstra a maior parte dos doze estudos
escolhidos para exame e relato. Neste contexto, citam-se as pesquisas do Conselho de Bibliotecas
da Austrdlia (WILSON et alii, 2002) e da Sociedade do Conhecimento (LUGONES et alii, 2002);
os Manuais da Familia Frascati — Manual de Oslo (OCDE, 1997), Manual de Canberra (OCDE,
1995), Manual de Frascati (OCDE, 2002) — e os que seguem sua metodologia — como o Manual
de Bogota (RICYT et alii, 2001). O mesmo ocorre com as Normas Internacionais ISO (ISO, 1998;
ISO, 2003a) e o Projeto EQUINOX (BROPHY et alii, 2000).

Outro aspecto depreendido do estudo é a vinculagdo metodoldgica. Percebe-se, por

exemplo, que todos os documentos da Familia Frascati seguem uma mesma orientacao
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metodoldgica, adotada por outras organizacdes que também produziram estudos em areas
similares. Enquadra-se aqui o Manual de Bogota (RICYT et alii, 2001). O mesmo paralelo pode ser
feito entre a Norma Internacional ISO | 1620 (1SO,1998; I1SO 2003a) e o Projeto EQUINOX
(BROPHY et alii, 2000).

Além dos documentos gerados sob os auspicios das organizagdes internacionais,
anteriormente relacionadas e incluindo-se os efetuados individualmente, como o de Moore (1989)
e o de Girard-Billon (19997), analisou-se uma tese de doutoramento (OLIVEIRA, 1999), que
buscou estabelecer indicadores para a tomada de decisao, e um trabalho de diplomacao,
conduzido por instituicdo francesa, mas realizado nos Estados Unidos, voltado, especificamente,
para unidades de informacdo. (LASTENS, 2001).

A selecao dos doze documentos, a seguir relatados, guiou-se pelos seguintes
parametros:

a) os indicadores relacionados referem-se ao principal assunto da pesquisa — unidades de
informagdo — ou aos assuntos a ele vinculados: ciéncia e tecnologia, sociedade da
informagdo e do conhecimento, inovagao e tomada de decisao;

b) o documento foi produzido sob os auspicios de organizacao ou faz parte de uma pesquisa
com reconhecimento nacional e/ou internacional;

c) os aspectos referentes aos indicadores apresentados e as metodologias a eles aplicadas
foram tratados com um certo aprofundamento;

d) o produto final apresenta-se como uma relacdo de indicadores de desempenho sugeridos.

Os documentos analisados apresentam-se ordenados pelos assuntos: Sociedade da
Informagdo e do Conhecimento, Ciéncia e Tecnologia, Inovacdo, Tomada de Decisao e Unidades
de Informacdo. Para cada documento relata-se: autoria e/ou responsabilidade, breve histérico e
desenvolvimento do projeto, metodologia adotada, produtos apresentados e, se for o caso,
formas de atualizacdo ou projetos de desdobramento previstos. Ao final foi elaborada uma

conclusao geral deste estudo, apontando caracteristicas comuns e metodologias mais utilizadas.
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3.1.2.1 Indicadores para a Sociedade do Conhecimento

O documento ‘Indicadores de la Sociedad del Conocimiento: aspectos conceptuales y
metodoldgicos', (LUGONES et alii, 2002) Coordenado por Gustavo Lugones, sob os auspicios do
Centro de Estudios sobre Ciencia, Desarrollo y Educacién Superior — Centroredes, baseou-se
numa pesquisa realizada anteriormente pelos autores, no projeto denominado “Redes do
Conhecimento” (COLCIENCIAS/OCyT/OEA). O propdsito do trabalho foi abordar a definicao e
o célculo de indicadores que permitissem avaliar o grau de avango da Argentina, rumo a Sociedade
do Conhecimento, iniciando por definir, com a maior precisido possivel, o processo de medir (o
que medir) e os indicadores a serem construidos (para que medir e o propdsito da medicao).

Segundo os autores, o processo de conformacdo da Sociedade do Conhecimento
difere de uma sociedade para outra, o que influencia nos aspectos a serem quantificados ou, ao
menos, na forma de fazé-los. Tanto a adaptacdo, quanto a elaboracdo de indicadores que
contemplem particularidades latino-americanas e que, ao mesmo tempo, conservem a qualidade
de serem comparaveis internacionalmente, implicam aprendizagem e requerem tempo.

O documento dedica um capitulo para a andlise critica dos principais aportes e
desenvolvimentos metodoldgicos formulados pelos institutos, agéncias, centros e organismos
reconhecidos mundialmente, buscando avaliar a pertinéncia e a validade de uma eventual
utilizacdo, em contexto local, destas metodologias. Uma tabela, com o resumo deste
levantamento, explicita © nome da instituicdo (em nimero de dezessete) e a metodologia adotada
por cada uma delas.

Em suas reflexdes finais, os autores comentam que a maioria dos enfoques dados aos
documentos estudados coincidem em assinalar que os impulsionadores do processo de
reconfiguracdo econdémica e social em curso sdo: as inovagdes alcancadas no terreno das
telecomunicacdes; o processo de globalizacdo; o peso crescente do conhecimento como fator
produtivo. Em funcdo disto, sugerem que as diferentes propostas de indicadores podem ser
classificadas em trés grupos. O primeiro, caracterizado por conter metodologias voltadas para a
obtencao de respostas rapidas, que permitam desenhar um panorama geral da situacdo em que se
encontra um bom nlmero de palises, com relacdo ao grau de difusdo das TICs e a generalizacao
de novas préticas econdmicas. O segundo grupo proposto relne, especialmente, as inten¢des de

adaptacdo dos sistemas estatisticos oficiais as novas circunstancias. O Ultimo, mais do que agrupar
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metodologias ou indicadores, pretende destacar a necessidade de nutrir um terceiro tipo de
resposta ante a demanda da informacdo estatistica referida a Sociedade do Conhecimento,
questdes transcendentes como os impactos culturais, politicos e econdmicos do processo de
transformacao social ocorrido.

O autor conclui que, nesta fase exploratéria, ndo foi possivel chegar a um consenso
sobre o conjunto de indicadores a ser utiizado, mas foi possivel definir uma proposta
metodoldgica para a medicdo destes processos na América Latina.

Apresenta dois anexos. O anexo | — Un recorrido por las diferentes definiciones de
Sociedad del Conocimiento o la Informacién — comenta diversos documentos, entre livros, artigos,
planos de governo, documentos oficiais internacionais, que tratam da Sociedade da Informacio e
do Conhecimento.

O anexo 2 — Resena de las principales metodologias de indicadores de la Sociedad del
Conocimiento o la Informacion — busca apresentar o estado da arte da métrica da Sociedade do
Conhecimento, descrevendo, com maior profundidade, os objetivos para medicdo apresentado
por cada uma das instituicdes estudadas e a forma de alcancar estes objetivos através dos
indicadores propostos e da metodologia adotada. Para cada um dos estudos feitos, é apresentada
uma tabela resumida com as categorias dos indicadores, as variaveis e as fontes de informagao
(neste caso as formas de coleta dos dados).

E possivel perceber, através da anélise feita nos dezessete documentos apresentados —
de organizacdes e programas como UNESCO, Programa de las Naciones Unidas para el
Desarrollo (PNUD), Comissao Européia, Eurobarémetro, OCDE, Banco Mundial, Asia-Pacific
Economic Cooperation (APEC) — que os indicadores e as respectivas metodologias decorrem,
normalmente, dos seguintes procedimentos: pesquisa bibliografica nacional e internacional
intensa; grupo de estudos de especialistas; metodologias utilizando entrevistas e estudos de
caso; levantamentos de informagdes geradas no local.

Por suas caracteristicas — ter sido um levantamento pontual do estado e arte do tema

em questao — o documento nao prevé qualquer tipo de atualizagao.
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3.1.2 .2 Indicadores para Ciéncia e Tecnologia

O documento ‘The Measurement of Scientific and Technological Activities; manual of
measurement of human resources devoted to S&T (OCDE, 1995), conhecido como ‘Manual de
Canberra’, publicado em 1995, pela Organizacido para a Cooperacdo e o Desenvolvimento
Econdmico — OCDE, é o quinto manual da chamada Familia Frascati, que tem por objetivo medir
as atividades cientfficas e tecnoldgicas. Seu propdsito especifico é fornecer diretrizes para a
necessidade de medida dos recursos humanos consagrados a ciéncia e a tecnologia, bem como os
dados correspondentes.

Fruto da cooperacdo entre a Comissao Européia (DGVII e Eurostat), a UNESCO, o
Escritério Internacional do Trabalho (BIT) e a OCDE, é o primeiro documento da série a ser
auspiciado conjuntamente com a OCDE e a Comissao Européia /Eurostat.

Sua histéria inicia com a aproximacdo dos anos 90, quando a necessidade de uma
aparelhagem completa de medidas dos recursos humanos em ciéncia e tecnologia se fez mais
forte. Em 1989, um relatério estabelecido conjuntamente pelo Comité de Politica Cientffica e
Tecnoldgica (CPST) e seu Grupo sobre a pesquisa cientifica universitaria recomendaram que
fossem feitos novos esforcos na coleta de dados, a fim de cobrir as lacunas relativas aos
conhecimentos em matéria de recursos humanos em C&T. Um relatério da OCDE, divulgado em
1992, denominado ‘A Tecnologia da Economia: as relagdes determinantes’, defendia que uma
oferta adequada de recursos humanos, que tinham recebido ensino e formacdo apropriados, era
um parametro critico para a inovagdo. Se existissem problemas de comparabilidade internacional,
um acordo deveria surgir para que pudessem ser estabelecidas bases de dados tanto nacionais
quanto internacionais.

O mesmo género de interesse transparece num programa sobre capital humano e
mobilidade, lancado pela Comissao Européia e os programas de trabalho da OCDE que, assim
como os da Comissao Européia/Eurostat, continuaram a atribuir um grau de prioridade elevada as
questdes tocantes diretamente aos recursos humanos em C&T.

A Secretaria da OCDE e o Grupo de Especialistas Nacionais sobre Indicadores de
Ciéncia e Tecnologia (GENIST) lancaram-se, em ligacdo com a Comissao Européia, a um primeiro
exercicio visando elaborar um quadro estatistico e uma metodologia para as necessidades de
coleta, de interpretacdo e de andlise dos dados. O manual foi criado em cima dos resultados de

um largo inventario piloto, realizado especialmente para este fim, dos dados de experiéncias
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nacionais e das fontes de dados sobre pessoal de recursos humanos em C&T, existentes nos
paises membros da OCDE e nos Estados Membros da Unido Européia. Foram utilizadas, dentro
do possivel, as principais classificacdes internacionais tipicas. O manual relata, igualmente, as
experiéncias e os pélos de interesse das organizacdes internacionais como a UNESCO, o BIT, a
Comissao Européia, bem como os de muitas direcdes e organismos ligados a OCDE.

O texto inicialmente proposto foi examinado por ocasido dos semindrios de
especialistas feitos pela OCDE em 1992 e 1993, depois submetido a um grupo de especialistas
nacionais sobre indicadores de ciéncia e tecnologia (GENIST) na reunido de Canberra, Austrdlia,
em abril de 1994. Este grupo recomendou que o texto, depois de sofrer revisdo por redatores
especializados, fosse submetido ao Comité de Politica Cientffica e Tecnoldgica (CPST), para que se
processasse uma difusdo geral, antes da incorporagao das proposicoes emitidas na reuniao e os
comentarios enderecados ulteriormente. Apds os melhoramentos, o documento foi aprovado
pelo referido comité e pela Secretaria da OCDE. O manual € fruto de muitos anos de trabalho
assiduo de uma equipe internacional.

Como em toda a Familia Frascati, a formatacdo do manual segue uma mesma linha,
proporcionando conceitos, metodologias, métodos e formas de coleta e andlise dos dados. A
atualizacdo das edicdes estd prevista para ser feita pelo Grupo de especialistas envolvidos no
projeto, sem especificar datas.

Em uma andlise publicada em artigo escrito por Spinak (1998), ha critica ao fato de o
referido manual nao mencionar métodos cienciomeétricos, baseados na bibliometria, importante

ferramenta para avaliar recursos humanos em C&T.

3.1.2.3 Indicadores para Inovagao Tecnoldgica

O Manual de Oslo e o Manual de Bogota sao dois documentos internacionalmente
reconhecidos, que apresentam indicadores para mensurar a estado de arte da inovacdo
tecnoldgica. O primeiro tem como enfoque qualquer lugar do mundo e o segundo volta-se para

os paises da América Latina e Caribe.
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3.1.2.3.1 Manual de Oslo

O ‘Manual de Oslo; la mesure de las activitiés scientifiques et tecnologiques, principes
directeurs proposés pour le recueuil et linterpretation des donnés sur linnovation technologique’
(OCDE, 1997), produzido sob os auspicios da Organizagio para a Cooperagdo e o
Desenvolvimento Econdmico — OCDE, conjuntamente com a Comissao Européia, € mais um dos
manuais da Famlilia Frascati. Sua finalidade é a normalizacdo da producdo de indicadores de
inovagao.

Escrito por e para um grupo de especialistas de cerca de trinta paises, encarregados de
recolher e analisar dados sobre inovacao, buscou o consenso para aceitar compromissos e acordar
convencdes, uma vez que as diretrizes a serem propostas ndo poderiam ser muito rigorosas, em
razao da propria complexidade do processo de inovacdo. Como resultado, tem-se a apresentagao
de sdlidos principios diretivos que podem ser aplicados para o estabelecimento de indicadores
significativos de inovagao tecnoldgica de produtos e processos.

Sua primeira edicdo, em 1992, teve como um dos focos principais a Pesquisa
Comunitaria sobre Inovacao (ECI) organizada pela Comissao Européia, cujo instrumento de coleta
de dados foi um questionario, aplicados a treze paises, representados pelos empreendedores
nacionais, cobrindo a inovacdo tecnoldgica nas indUstrias manufaturadas. Igualmente foram
testados, na maioria dos paises membros, atraves de pesquisas completas ou parciais 0s conceitos
e as classificacdes que iriam figurar nesta primeira edicdo.

Reeditado, em sua segunda versdo em 1996, retoma o quadro inicial de conceitos,
definicbes e convencdes e da metodologia que atualiza, integrando a experiéncia adquirida por
ocasidao das pesquisas. Acrescenta os progressos incorporados a compreensao do processo de
inovacao, os problemas surgidos na compilacdo e na interpretagao dos dados obtidos, assim como
um eventual alargamento dos ramos das atividades. Apresenta os principios diretivos que
permitem adotar indicadores de inovacdo comparaveis para os paises membros da OCDE, ao
mesmo tempo em que examina os problemas de andlise e de fundos ligados a estes indicadores.
O manual possui um duplo objetivo: proporcionar um marco de referéncia dentro do qual as
pesquisas existentes possam ser avaliadas pela comparabilidade; apoiar os recém chegados a este
campo de medicdo e andlise dos processos de inovacao tecnoldgica.

Em termos de conteldo, o manual, a semelhanca dos outros da mesma familia, traz

definicdes, convengdes, classificacdo institucional, além de sugestdes e recomendacdes para
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pesquisas sobre inovacdes nacionais e internacionais, medindo diferentes aspectos do processo de
inovacdo e dos gastos despendidos nesta atividade. Oferece procedimentos de pesquisa e
metodologias para a recopilacio de dados que permitem interpretar a inovacao em C& T, mas
restrito ao setor de negdcios da empresa. Trata da medicdo dos processos de inovacdo e dos
gastos em inovacdo.Centra-se na inovagdo tecnoldgica de produtos e processos, baseado em
‘caracteristicas de desempenho objetivo’, excluindo as mudangas nos produtos que provéem
melhorias subjetivas baseadas na satisfacdo, no gosto pessoal e no julgamento estético do cliente,
ou derivadas do segmento de moda. A inovacio no setor de servicos, tema que nao foi abordado
na primeira edicdo, tem algumas recomendacdes formuladas nesta versdo. Apresenta, ainda,
anexo sobre a ‘Coleta de dados sobre a inovacao ndo tecnoldgica’.

A metodologia adotada no Manual segue a abordagem sujeito — que, pelo expresso
no Manual de Bogotd (2001), é uma perspectiva claramente evolucionista, segundo a qual a
questdo passa pelo entendimento do processo inovativo da organizacdo e nao pelo olhar isolado
do desenvolvimento pela organizacao de inovacoes notaveis. No Anexo |, que trata da utilizacao
da ‘abordagem objeto’ para a coleta de dados sobre inovagao, o Manual abre este ponto,
esclarecendo que, apesar de ser a ‘abordagem sujeito’ a mais indicada para isto, a ‘abordagem
objeto’ pode fornecer informagdes complementares, também importantes no processo de
medicao.

Outra caracteristica é o modelo de /igagdo em cadeia que implica considerar a
iInovacao em sua interagao com a totalidade do processo de producdo, ou seja, inovacao como
atividade de resolucao de problemas emergentes ao largo de uma cadeia de producdo, baseada
em permanente feedback entre seus componentes, na interacdo entre as oportunidades de
mercado e as capacidades da organizacao.

No capftulo 7, que trata dos procedimentos da pesquisa, ha instrugdes sobre:
determinagdo da populagdo alvo, como proceder a recenseamentos ou pesquisa por sondagem,
pesquisas obrigatdrias ou facultativas, comentdrios sobre cuidados na elaboragdo de instrumentos
de pesquisa como questionarios e entrevistas, estimativa e apresentagao dos resultados e a
freqUéncia da coleta dos dados.

Com relacao aos métodos de pesquisa, o manual define: que a populagao alvo deve
ser o mais homogénea possivel; os questionarios necessitam ser os mais breves possiveis e com

instrucdes claramente compreensiveis, a fim de obter uma taxa alta de retorno; é preciso haver
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uma preocupagao em verificar a confiabilidade e a coeréncia dos dados informados, durante a fase
de coleta de dados.

O Manual de Oslo utiliza-se de outros manuais, consciente de que para medir
inovacdes sao necessarias duas outras grandes familias de indicadores: os recursos consagrados a
P&D e as estatisticas sobre patentes, que, por sua vez, sao completadas por outros como a
bibliometria, os artigos publicados nas revistas profissionais e técnicas, o balanco dos pagamentos
tecnoldgicos e as atividades nos setores de alta tecnologia, além das informacdes sobre inovagao e
atividades de inovacdo, que podem ser encontradas em outras fontes como as pesquisas de
conjunturas ou atividades de ensino.

O manual vale-se, ainda, de outras normas e classificacdes, como o Sistema de
Compatibilidade Nacional (SCN) e a Classificacdo Nacional Tipica para a Industria (CITI), das
Organizagdes das Nacgdes Unidas (ONU), bem como de normas européias como a
Nomenclatura Geral das Atividades Econdmicas nas Comunidades Européias. Ele apdia-se nos
conceitos e classificagdes utilizados em outros manuais da OCDE para a medicdo das atividades
cientfficas e tecnoldgicas.

Sobre isto, Spinak (1998) faz uma critica em seu artigo. Ele comenta que uma das
grandes falhas do Manual de Oslo é o de ndo utilizar a bibliometria como indicador. Para o autor,
isto & incompreensivel, uma vez que uma das caracteristicas da ciéncia € a publicagao de resultados
que, particularmente nos casos de inovacao e invencao, sao legitimados e reconhecidos através de
sua publicacao: “[. . .] um dos aspectos mais visiveis da inovacao, que € sua comunicagao impressa,
apresenta-se como procedimento marginal, no Manual de Oslo” (SPINAK, 1998, p.142). Ele
reconhece, no entanto, que no Anexo |, como procedimento acessério, estd mencionada a LBIO
(Literature-based Innovation QOutput Indicators), metodologia de pesquisa baseada nos casos de

inovacdo em C&T que sdo publicados nas revistas técnicas e comerciais.

3.1.2.3.2 Manual de Bogota

‘Normalizacién de Indicadores de Innovacidon Tecnoldgica en América Latina y el
Caribe; Manual de Bogotd' (RICYT et alii, 2001) é um documento coordenado por Herndm

Jaramillo, Gustavo Lugones e Monica Salazar, de responsabilidade da Rede Iberoamericana de
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Indicadores de Ciencia e Tecnologfa (RICYT), publicado em marco de 2001. Abordando os mais
complexos problemas de medicdo da ciéncia, tecnologia e inovacdo na América Latina e no
Caribe, o manual reflete a experiéncia acumulada de oficinas regionais de indicadores de inovacao
e a realizacdo de numerosas pesquisas nacionais de inovacao, contendo e incorporando a trajetdria
de conhecimentos e o aporte de numerosos pesquisadores e especialistas tanto da regido como
de fora dela.

O marco inicial, que culminou com a publicacido do Manual de Bogota foi a Oficina
Ibero-americana, convocada pela Universidade Nacional de Quilmes (UNQ), em finais de 1994,
época de intensa atividade no campo dos indicadores, e, posteriormente, a criacao da Rede Ibero-
americana de Indicadores em Ciéncia e Tecnologia (RICYT), a aprovacdo do projeto regional de
indicadores, pela OEA, e a criacao da Cétedra UNESCO de Indicadores de Ciéncia e Tecnologia,
em convénio com a UNQ.

O método de trabalho adotado foi o de oficinas tematicas, desenvolvidas por amplas
oficinas periddicas, nas quais diferentes problematicas eram tratadas de forma conjunta. Estas
oficinas se referiram a: produgdo de indicadores basicos interamericanos/iberoamericanos;
indicadores de insumo; indicadores de inovagdo; indicadores bibliométricos; indicadores de
iImpacto social.

Uma andlise da literatura internacional sobre o tema e uma sequéncia de trés oficinas
de trabalho auxiliou na conformacdo do manual. O Segundo Taller Iberoamericano sobre
Indicadores de Ciéncia e Tecnologia, realizado em Cartagena, Coldémbia, em abril de 1996,
reafirmou a importancia de construir indicadores de inovacdo tecnoldgica que tivessem como
compromisso capturar e dar conta das especificidades dos processos de inovacdo tecnoldgica que
se observavam na regidao, além de propiciar que os indicadores construidos permitissem a andlise
comparativa do estado e da dindmica dos processos de inovagdo globais e internacionais. Os
resultados desta Oficina foram incorporados ao livro ‘El Universo de la Medicién. La Perspectiva de
la Ciéncia e de la Tecnologia'.

O ponto de partida para a producdo dos indicadores consistiu em determinar um
ndmero limitado de parametros basicos que permitisse caracterizar, em linhas gerais, a posicao de
cada pais em matérias de capacidades cientfficas e tecnoldgicas globais e estabelecer um peso
relativo a aten¢do dada pelas polfticas frente as demais atividades sociais. Foram definidos doze

indicadores que cumpririam com este objetivo. A coleta destes dados e sua avaliacdo levaram, em



71

1996, a edicdo do primeiro volume do livro ‘Indicadores de Ciencia y Tecnologia —
Iberoamericanos / Interamericanos’. (ALBORNOZ et alii, 1997)

Em finais de 1996, uma segunda Oficina, realizada em Sao Paulo, teve por objetivo
revisar a metodologia utilizada e os resultados obtidos em termos de informagao disponivel. O
produto deste encontro foi uma nova normativa correspondendo a um novo ano nas séries
informativas.

Inspirado no Manual de Oslo, mas partindo da constatacdo que a transposicao de suas
especificacdes para a América Latina, implicavam na necessidade de levar a cabo uma série de
reflexdes auxiliares, a semelhanca do que ocorria com o Manual de Frascati, tendo em vista que os
processos produtivos locais concordam muito pouco com as caracterizacdes basicas surgidas
destes processos nos paises industrializados, a RICYT convocou, em 1997, uma Oficina na qual
foram comparadas pesquisas nacionais sobre indicadores de inovagdo da Coldmbia, Venezuela,
México e Chile. Nesta oficina foram assentadas as bases para o trabalho de normalizacao e houve
um avango no desenho do projeto de pesquisa tendendo a identificar especificidades do processo
inovador na Ameérica Latina.

Em fevereiro de 1997, em Bogotd, Coldbmbia, aconteceu o Primer Taller
Iberoamericano/Interamericano sobre Indicadores de Innovacidon Tecnolégica, quando foram
apresentadas varias experiéncias latino-americanas sobre pesquisas em inovacao tecnoldgica, assim
como diversos trabalhos conceituais sobre o tema.

Posteriormente, teve lugar o Segundo Taller Iberoamericano/Interamericano sobre
Indicadores de Innovacion Tecnoldgica, em Santiago do Chile, em outubro de 1997. O marco
desta oficina foi o fato de realizar uma sessdo especializada sobre indicadores de inovacao
tecnoldgica que definiu a necessidade de se contar com um manual especifico para a América
Latina, que recolhesse tanto os avangos do manual de Oslo quanto as especificidades préprias da
regiao.

Durante 1998, constituiu-se a equipe basica do projeto com o objetivo de apresentar
uma proposta a OEA. Como resultado deste esforco foram elaborados trés documentos:

a) ‘Lalnnovacién y su Medicion’, de Ricardo Chica, apresentado em marco de 1998;
b) ‘Algunos elementos Conceptuales y Metodoldgicos para la Adaptacion del Manual de

Oslo', de Ricardo Chica, apresentado em outubro de 1998;
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¢) ‘Criterios para a Normalizagdo de Indicadores de Innovacién Tecnoldgica en América
Latina’, de Hernan Jaramillo, Gustavo Lugones, Monica Salazer e Ricardo Chica,
apresentado em outubro de 998.

O Tercer Taller Iberoamericano/Interamericano sobre Indicadores de Innovacién
Tecnoldgica, realizado em Caracas, Venezuela, em outubro de 1998, constituiu-se em um espaco
essencial para a revisao das Estatisticas Latino-americanas de Inovacdo e a apresentacao das idéias e
conceitos basicos para a construcdo de um manual regional de inovacdo. Proporcionou um salto
qualitativo na analise e utilizacao das pesquisas realizadas por alguns paises da regiao.

Em julho de 1999 aconteceu o Cuarto Taller Iberoamericano/Interamericano sobre
Indicadores de Innovacion Tecnoldgica, na cidade do México, no qual foi apresentado o avanco do
projeto financiado pela OFEA, relativo a construcdo do manual regional de inovacdo tecnoldgica,
preparado por sua equipe basica e enriquecido pela participacao de especialistas contratados.

O projeto, que resultou posteriormente no Manual de Bogota denominado
‘Normalizacion de Indicadores de Innovacion Tecnoldgica em América Latina’, teve o apoio
financeiro da Organizacao dos Estados Americanos — OEA, ocorrendo entre junho de 1999 e
agosto de 2000. A equipe bésica do projeto, conforme anteriormente relatado, ja estava
trabalhando nele, concebendo, desenvolvendo e apresentando-o formalmente a OEA. A
COLCIENCIA e a RICYT, entidades gestoras do projeto, desenvolveram, conjuntamente e com
seus préprios recursos, atividades e estudos prévios, orientados na direcao do objetivo central.

Como os demais manuais internacionais, em especial os produzidos pela OCDE, o
Manual de Bogotd, construido a partir da bibliografia internacional analisada, dos trabalhos
elaborados pela equipe bésica do projeto e dos aportes de numerosos especialistas da regido e
fora dela, revela como preocupagao bésica que os indicadores utilizados respondam a critérios e
procedimentos que assegurem sua comparabilidade, tanto em escala regional como internacional.

Conforme os autores, no produto final obtido percebe-se o equilibrio entre o
respeito pela sdlida e insubstituivel base conceitual e metodoldgica que proporcionam os manuais
da OCDE e a necessidade de levar em conta as especificidades que caracterizam os sistemas de

inovacao e as organizagdes da América Latina e do Caribe. (RICYT, 2001).
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3.1.2.4 Indicadores para a Tomada de Decisao

‘Um Método para a Obtencao de Indicadores Visando a Tomada de Decisdo na Etapa
de Concepgao do Processo Construtivo: a percepgao dos principais intervenientes' (OLIVEIRA,
1999), de autoria de Miriam Oliveira, ¢ uma tese de doutoramento defendida em 1999, na
Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS). A questdo da pesquisa era: “Quais os
aspectos (topicos) e os respectivos indicadores considerados relevantes para as decisdes no
desenvolvimento de projeto na percepgao dos principais intervenientes do processo construtivo?”
(OLIVEIRA, 1999, p.20).

A metodologia da pesquisa desenvolveu-se através de quatro etapas, utilizando
diferentes métodos para cada uma delas: pesquisa bibliogréfica, estudo de caso multiplo, grupo
focal e survey.

A primeira etapa da pesquisa baseou-se num levantamento bibliografico sobre a
informagdo e o processo decisério; indicadores como informacdo para a tomada de decisdo;
caracteristicas da etapa de concepgao de um projeto construtivo. Ele formou o referencial tedrico
do documento e deu sustentacdo as demais etapas do processo, inclusive a identificacdo dos
indicadores utilizados para o problema apresentado.

A segunda etapa consistiu em um estudo de caso multiplo, com o objetivo de obter
informacdes qualitativas em empresas de construcao civil e escritdrios de projetos de obras de
edificacdo. Estas informacdes referiram-se a forma de atuacdo do setor de projeto e a sua ligacao
com os demais setores da empresa. Foram levantados dados relativos ao relacionamento com
clientes internos e externos, uso da tecnologia e identificacio de problemas nas fases de execucao
e de uso da edificagdo, com origem no projeto.

O estudo de caso multiplo compreendeu dez casos. As empresas que formaram a
amostra foram selecionadas por conveniéncia, em funcdo de serem incorporadoras e construtoras
que adquirissem os projetos de outras empresas ou organizagdes; de existir o conhecimento
prévio por parte da pesquisadora sobre a atuagao da empresa, com relacao aos trabalhos voltados
para a melhoria da qualidade, especialmente relacionados a etapa do projeto; de se localizarem
em Porto Alegre/RS — local da pesquisa e Sao Paulo/SP — maior centro do Brasil. O foco foi o

setor de projeto das empresas. Os entrevistados foram os projetistas nas empresas e os diretores
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das incorporadoras e construtoras. Os dados recolhidos nesta fase serviram de subsidio para a
etapa seguinte.

O grupo focal consistiu da terceira etapa do desenho da pesquisa, cujo objetivo foi
reunir os principais intervenientes no processo construtivo para discutir o uso de indicadores e os
critérios para sua selecdo. Conforme ja indicado, esta etapa baseou-se na revisdao de literatura e
nas informagdes obtidas no estudo de caso multiplo, anteriormente realizado. Foram definidos os
seguintes grupos, segundo categorias previamente estabelecidas: usuérios e construtores
projetistas. Foi convidado um professor universitario, atuante na area de interesse da pesquisa,
para participar de algumas reunides. Os participantes foram escolhidos por conveniéncia.

Foram realizadas seis reunides, sendo uma com cada categoria e trés com uma
combinacdo das categorias participantes das quais o professor convidado participou. As reunides
com cada categoria pretenderam verificar alguma alteracdo significativa na abordagem, bem como
antecipar problemas de vocabuldrio. Nas reunides mistas, a intencdo foi de integrar os diferentes
tipos de participantes.

O moderador, inicialmente, foi uma profissional contratada com a formacido de
psicéloga e experiéncia na conducdo do grupo, ficando a pesquisadora de observadora do
processo. ApOs a primeira reuniao, a pesquisadora assumiu o papel de moderadora. Também
participaram auxiliares de pesquisa € mestrandos como observadores.

A coleta dos dados foi realizada através de dois instrumentos: a ficha sociodemogréfica
e o roteiro da entrevista. Compuseram os dados coletados, a gravacdo das discussdes e as
anotacoes feitas pelos auxiliares de pesquisa.

Uma survey consistiu da Ultima fase da investigacdo, cujo intuito era identificar a
importancia atribuida aos diferentes indicadores com relagdo a tomada de decisdo, segundo os
principais intervenientes do processo de construcao civil. A populacdo-alvo da pesquisa
correspondeu aos principais intervenientes do processo construtivo, ou seja, construtores,
projetistas e usudrios de edificagdes habitacionais multifamiliares. As limitacdes feitas para definir a
amostra foram, basicamente, a determinagdo de periodos de tempo. O Conselho Regional de
Engenharia, Arquitetura e Agronomia do Rio Grande do Sul (CREA-RS) forneceu a lista dos
construtores e projetistas que se enquadravam no periodo de tempo definido pela pesquisa e os
usudrios foram definidos através de pesquisa feita junto a Secretaria de Obras de Porto Alegre.

O instrumento de pesquisa — um questionario — teve trés versdes, correspondendo

aos tipos definidos na populacdo-alvo. As questdes utilizadas também foram de trés tipos:
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demogrdfica, de atitude e de comportamento. O tratamento dos dados obtidos pelos
questionarios foi realizado por dois softwares especfficos de tratamento de dados estatisticos.

Um quadro, composto por vinte e nove indicadores (retirados da literatura e de
empresas de construcao civil na etapa desejada) apresenta, para cada um deles, um grau de
relevancia estabelecido pela pesquisa, dentro de uma escala de | a 5, mas agrupados em trés
categorias (grau de relevancia | e 2, 3 e 4, e 5). O produto final € um quadro com o conjunto de
indicadores considerados relevantes, classificados pelas seguintes categorias: construtores;
projetistas, exceto calculistas; calculistas; usuarios. Um outro quadro apresenta um conjunto de
vinte e sete indicadores relevantes, considerados pelo conjunto de respondentes e divididos em

tépicos.

3.1.2.5 Indicadores para Unidades de Informacao

Como o foco da pesquisa era a mensuracao de servicos de informacdo, buscaram-se
documentos que subsidiassem a investigacdo, nestes aspectos. Especificamente sobre servicos de
informagdo nada foi encontrado. Enfocou-se, entdo, as unidades de informacdo uma vez que
muitos servicos de informagao comportam-se como unidades de informacdo. Os mais significativos

estao a seguir relacionados.

3.1.2.5. ] Medidas de Eficicia das Bibliotecas Publicas

O projeto do manual, denominado ‘Comment Mensurer I'Efficacité des Bibliotheques
Publigues (MOORE, 1989) foi desenvolvido por Nick Moore, sob os auspicios de Programme
General d’'Information et UNISIST, da UNESCO. O documento final foi publicado em Paris, em
1989 e a importancia desta publicacdo estd em se ter tornado um documento base para os demais
estudos desenvolvidos sobre o assunto, sendo constantemente citada e mantendo a atualidade de
seu conteudo.

A idéia do manual remonta a 1984, quando a Secdo das Bibliotecas Publicas da
Federacdo Internacional de Bibliotecérios e das Bibliotecas (IFLA) decidiu munir os diretores de

bibliotecas com indicadores de desempenho que os auxiliassem a medir a eficicia de seus servicos.
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Os termos contratuais do projeto referiam-se a elaboracdo de um manual de técnicas de avaliacao
da atividade das bibliotecas publicas a ser utilizadas no maior nimero possivel de paises. O manual
inspirou-se nos métodos de medidas tanto experimentais quanto aprovadas, aplicadas e adaptadas
aos diferentes contextos das bibliotecas publica. (MOORE, 1989).

Uma primeira apresentagdo do estudo deu-se no Congresso da IFLA de 1987, sendo
posteriormente revisado, em vista de um reexame sofrido e de novas observacbes e
experimentagdes incorporadas. Na sua primeira apresentacdo, fizeram parte do projeto
representantes da Republica Democrética da Alemanha, de Serra Leoa, dos Estados Unidos, da
Franca, da Suécia e da Nova Zelandia. A versao final (chamada de primeira versao) teve o apoio da
Gra-Bretanha, da Dinamarca, da Nova Zelandia, de Serra Leoa e da Suécia.

O documento tem a preocupagdo de conceituar e/ou definir os termos adotados,
principalmente tendo em vista as enormes diferencas de natureza e de organizacdo, encontrada
nas bibliotecas dos diferentes palises. Propde indicadores que se situam em dois niveis. O primeiro
corresponde a uma abordagem global geral, em escala de um pais ou de um sistema de servicos
de biblioteca. O segundo diz respeito a uma avaliacio mais detalhada para medir a eficicia de uma
biblioteca, vista individualmente.

Um dos capitulos explica como efetuar as sondagens de opinido junto aos
consumidores (usudrios), nele é apresentado, como instrumento, um questionario com perguntas
abertas e fechadas. Dois outros capitulos estdao consagrados a adaptacdo dos indicadores e a
interpretacdo dos resultados. Os indicadores estdo divididos em grandes grupos (recursos,
produtos e opinido dos usudrios) e, dentro destes grupos, sdo apresentados por niveis. Cada
indicador traz as seguintes informagdes: nome do indicador, objetivos, dados, notas e célculo. Igual
estrutura sera, posteriormente, adotada tanto na Norma ISO 1620 (ISO, 1998), quanto no
Projeto EQUINOX (BROPHY et alii, 2000). Outro capftulo trata da adaptacdo dos critérios de
avaliacdo. O autor comenta que € impossivel existir um manual de avaliagio que seja
instantaneamente aplicavel a qualquer biblioteca e que o manual pretendeu, portanto, apresentar
principios gerais que facilitassem as bibliotecas em suas adaptacdes para as condigdes especfficas.
Ele sugere o estudo de caso como uma técnica para adequar o manual proposto a pratica

necessaria a cada biblioteca.



77

3.1.2.5.2 Indicadores de Desempenho para Bibliotecas Publicas

O documento ‘La Mise en Oeuvre des Indicateurs de Performance dans les
Bibliotheques de Lecture Publique: bilan et prespective’, de Aline Girard-Billon, divulgado em
1999, apresenta informagdes de uma pesquisa sobre avaliacdo de desempenho e gestdo da
qualidade nas bibliotecas publicas realizada, por solicitacio da secdo de bibliotecas publicas da IFLA,
em unidades de informacdo publica na Franca. (GIRARD-BILLON, 1999)

A autora é responsavel pela Missdo, Avaliacido e Prospectiva do Service Scientifique
des Bibliotheques de la Ville de Paris, membro da sessao de estatisticas da IFLA e presidente da
comissao CN/8/CG46 da Association Frangaise de Normalization (AFNOR).

A motivacao da pesquisa deveu-se ao pré-seminario sobre avaliacaio de desempenho
e gestdo da qualidade nas bibliotecas publicas que reuniu 44 participantes, representantes de doze
paises europeus e dos Estados Unidos, durante a Conferéncia de 1997 da IFLA, realizada em
Berlim. Varios palses, entre eles a Franga, apresentaram um relatério nacional com um balanco
dos métodos de avaliagago em uso nas bibliotecas publicas locais, indicando as perspectivas no
dominio da gestdo de qualidade. Como a literatura francesa se mostrou insuficiente para o
levantamento dos dados, a autora, juntamente com Thierry Giappiconi, diretor da biblioteca
municipal de Fresne (Franca) e membro da secdo de bibliotecas publicas da IFLA e também da
AFNOR, decidiram recolher os dados originais nas bibliotecas publicas francesas, objetivando
levantar o estado da arte destas bibliotecas, quanto a sua atitude com relacdo a avaliacdo de
desempenho e a gestao da qualidade.

A primeira etapa da pesquisa baseou-se na revisdo de literatura, que gerou a pesquisa
posterior — ‘Pesquisa sobre a Avaliacio da Qualidade e dos Desempenhos nas Bibliotecas Publicas
Francesas’ baseada, essencialmente, nos documentos: Normas Internacionais 1SO 11620,
Measuring Quality: international guidelines for performance measurement in academic libraries,
produzido pela IFLA; Library Performance Indicators and Library Management Tools, comandado
pela Comunidade Européia, além da obra coordenada por Anne Kupiec, Bibliotheques et
Evaluation.

A pesquisa foi estruturada em quatro partes: indicadores calculados, indicadores
medidos, referéncias normativas e questoes abertas. A lista de indicadores calculados teve origem

nos indicadores de desempenho construidos a partir do cruzamento de dados coletados,
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geralmente disponiveis nas bibliotecas e refere-se a gestao, as estatisticas tradicionais, aos dados
demogréficos ou as estatisticas locais.

Para melhor conhecer a atitude das bibliotecas, face ao processo de avaliacao, foi
importante verificar se elas dispunham dos elementos necessarios para o calculo dos indicadores;
serviam-se, efetivamente, destes dados para calcular os indicadores; tinham a prética de efetuar
avaliacio de desempenho a partir dos indicadores disponiveis. Estas informacdes permitiram
efetuar uma classificacio por ordem decrescente, dividindo os indicadores em trés listas, o que
tornou possivel conhecer cada indicador individualmente e definir aspectos como disponibilidade
de dados necessarios aos calculos e o uso concreto para por em pratica a avaliagao.

A lista dos indicadores medidos foi o resultado dos indicadores de desempenho
construidos a partir de dados recolhidos por pesquisas, sondagens e coleta metddica. Estes
indicadores dizem respeito, de uma parte, a satisfacdo do publico com os servicos da biblioteca e
de outra, ao desempenho da resposta da biblioteca as demandas e as pesquisas dos usuarios.

As questdes abertas permitiram complementar as respostas obtidas para as
informagdes qualitativas, em particular a existéncia e a pratica de outras avaliagdes (além das
listadas), as motivacdes dos bibliotecarios e os objetivos visados para a instauracdo de um processo
de avaliagao.

Os questiondrios foram enviados para 500 bibliotecas departamentais de empréstimo
e 399 bibliotecas municipais de cidades com mais de 20 mil habitantes, totalizando um universo de
899 bibliotecas. A taxa de resposta foi de 26%.

O estudo faz uma andlise dos dados obtidos através dos questionarios, comentando
sobre as praticas e os objetivos da avaliacdo, propondo critérios de escolha e modalidades de
utilizacdo dos indicadores de desempenho, além de comentar as técnicas de coleta de dados, o

controle de gestao e as auditorias internas.

3.1.2.5.3 Indicadores de Desempenho para Bibliotecas de Pesquisa

O trabalho de diplomacdo de Jean-Michel Maffré de Lastens intitulado ‘Développer
des Indicateurs de Performance pour Décrire les Services et Ressources des Bibliotheques de

Recherche Américaines: une étude du project de I'’Association of Research Librarie’ (LASTENS,
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2001) foi executado sob a orientacdo de Thierry Giappiconi, diretor da Bibliotheca Municipal de
Fresne e docente da Ecole Nationale Supérieure des Sciences de ['Information et des
Bibliotheques (ENSSIB), na Franca, para a ENSSIB e concluido em 2001.

O trabalho apoiou-se em trés objetivos:

a) desenvolver, testar e afinar as estatisticas e as medidas de desempenho selecionadas para
descrever os servicos e recursos eletrénicos das bibliotecas membro da Association of
Research Libraries (ARL);

b) engajar-se em uma colaboracdo com os fornecedores de base de dados selecionadas, a fim
de estabelecer um meio de produzir estatisticas descritivas selecionadas a partir da utilizagao
das proprias bases de dados, de seus usuarios e de seus servicos eletronicos;

c) desenvolver uma proposta de financiamento exterior, a fim de manter o desenvolvimento e
o refinamento das estatisticas em rede e das medidas de desempenho.

Na fase inicial do projeto, foi efetuado levantamento de certo nimero de projetos e
iniciativas sobre o tema, anteriores ou paralelas, americanas e estrangeiras, incluindo-se os projetos
dos quais participavam membros da equipe desse estudo. O projeto foi dividido em trés fases. Na
primeira fase, a atividade bésica era fazer um inventario do saber (knowledge inventary) das
bibliotecas membros da ARL e organizar um grupo de trabalho que levantasse as estatisticas dos
fornecedores de bases de dados. Na segunda fase era desenvolver as estatisticas e as medidas de
desempenho e na fase final, institucionalizar as estatisticas e as medidas de desempenho.

Um levantamento inicial de dados foi efetuado através de questionario encaminhado a
35 bibliotecas membro, das quais 2| responderam. Este questiondrio gerou um novo, de cujas
respostas mais vinte e uma bibliotecas participaram. Os dados coletados forneceram algumas
indicagdes sobre como as bibliotecas procediam com relacdo a coleta de dados, bem como seu
nivel de atengdo a este aspecto. As respostas a essa pesquisa preparatéria guiaram a elaboracao de
um questionario eletronico, intitulado ‘ARL Survey on Statistics and Measures for Networked
Services and Resources', posteriormente conhecido como ‘E-Metrics Survey, que suscitou 22
respostas. O questionario estava organizado em quatro partes coletando dados sobre os recursos
acessiveis aos usuarios; a utilizacdo desses recursos pelos usuarios, os usuarios em si; os custos —
além de levantar outros dados eventualmente coletados pelas bibliotecas (como qualidade do
servico ou os efeitos da utilizacdo da biblioteca sobre a pesquisa).

Numa etapa posterior, foram programadas visitas as bibliotecas participantes do

projeto (em nUmero de quatro), em uma selecdo efetuada pela equipe do projeto que privilegiou
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aquelas que declararam, na pesquisa, ter interesse em praticar o benchmarking e que descreveram
praticas interessantes. Foi preparada uma lista de questdes para a conducao desta visita: questoes
destinadas aos responsaveis da biblioteca e questdes para os bibliotecarios ou membros da equipe
da biblioteca. As questdes foram disponibilizadas em grupos de discussao.

O questionario, batizado como E-Metrics Survey, os relatérios dos fornecedores de
bases de dados e as visitas as bibliotecas permitiram um certo nimero de aportes relativos a
recursos, utilizacdo de recursos e usuarios.

O trabalho desenvolvido por Lastens (2001) é uma primeira fase da pesquisa. O
produto final — o conjunto de indicadores de desempenho a serem adotados pelas bibliotecas
membros — esta previsto para ser estabelecido em uma segunda fase, por uma equipe vinculada
ao projeto e por representantes das bibliotecas envolvidas, levando em conta os indicadores ja
definidos em outros projetos e as normas internacionais. A principal contribuicdo a presente

pesquisa foi a descricdo da metodologia adotada.

3.1.2.5.4 ‘Best Practice’ nas Bibliotecas Universitarias Australianas

‘Guidelines for the Application of Best Practice in Australian University Libraries;
Intranational and International Benchmarks' (WILSON et alii, 2000) intitula-se o documento
produzido sob os auspicios do Council of Australian University Libraries (CAUL) e publicado em
2000. (WILSON et alii, 2000).

O projeto ‘Best Practice for Australian University Libraries”, coordenado por Anne
Wilson, Leeanne Pitman e Isabella Trahan, teve como propdsito pesquisar as melhores praticas
em atividades de bibliotecas académicas. No contexto do trabalho, as ‘best practice activitie”
abrangem a implementacdo da estruturacao da qualidade, o uso do benchmarking e a medicao de
desempenho como ferramentas para a melhoria continua de produtos, processos e servigos. A
pesquisa busca, portanto, propor as melhores préticas para a gestao da qualidade baseadas em um
conjunto de indicadores que medem o desempenho das unidades de informacdo das bibliotecas

universitarias australianas e facilitam a pratica do benchmarking.

Trés sao os objetivos do estudo: obter uma detalhada avaliagdo das metodologias
correntes adotadas para desenvolver benchmarking; analisar a eficiéncia dos indicadores de

desempenho do CAUL com recomendagdes quanto adogdo e a extensdo destes indicadores;
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demonstrar a aplicabilidade da Gestdo da Qualidade Total para a administracdo em bibliotecas

académicas

O alvo que a equipe busca atingir com o projeto é permitir a comparagdo da
exceléncia entre bibliotecas dos diferentes paises da Austrdlia, a partir da padronizacao destas
praticas.

Para que o empreendimento tivesse seus objetivos alcancados, foi adotada uma
metodologia com diferentes métodos e técnicas. Através de uma combinagdo de surveys, visita a
sfitios e uma extensiva revisao da literatura publicada na Austrdlia e no exterior, sobre os tépicos
visados, a equipe do projeto teve condicdes de avaliar a extensao da implementacdo da estrutura
de qualidade nas bibliotecas académicas australianas, além do grau e do estagio de uso das
ferramentas de gestao da qualidade, bem como do benchmarking e das medidas de desempenho.
As informagdes foram coletadas de numerosas fontes, incluindo as Normas Internacionais da ISO,
projetos da Unido Econbmica, publicacdes da IFLA, entre tantas. Resumidamente, foram as
seguintes as etapas percorridas:

a) andlise da literatura nacional e internacional sobre os topicos pesquisados;

b) visitas a unidades de informagao de universidades australianas, em nimero de dez;

c) surveys direcionadas as bibliotecas universitarias da Austrdlia e da Nova Zelandia e as
maiores bibliotecas ndo-académicas de pesquisa, com o objetivo de proceder o
reconhecimento das politicas adotadas para gestao da qualidade, medicao de desempenho
e benchmarking;

d) visita aos sitios das bibliotecas identificadas através das respostas da survey como
praticantes de melhores pratica;

e) visita a sftios de bibliotecas académicas estrangeiras no Reino Unido, Estados Unidos e
Europa, durante 1998, como parte de um exercicio inicial, e separado de entendimento
do projeto pela equipe da University of New South Wales Library.

O ponto inicial de desenvolvimento do projeto foi uma extensa revisdo de literatura
sobre gestdo da qualidade/melhores praticas, benchmarking, medidas de desempenho, além de
estudos de caso na area. A revisdao de literatura incluiu a literatura encontrada nos bancos de
dados, na Internet, em contatos com colegas e visitantes e em férum de discussao.

Em um segundo momento, foram aplicadas trés surveys diferenciadas nas bibliotecas
das universidades da Australia e na Nova Zelandia e em algumas bibliotecas de pesquisa nao

académica da Austrdlia, buscando identificar as melhores préticas no setor, focando a qualidade, o
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benchmarking e a implementacao de medidas de desempenho, além de buscar identificar dreas de
exceléncia.

Das surveys, participaram todas as bibliotecas universitarias da Australia, em ndmero
de trinta e oito, e da Nova Zelandia, em nldmero de seis, além das maiores bibliotecas nao-
académicas de pesquisa da Austrdlia, respectivamente a State Libraries, a Nacional Library of
Austrdlia e a Commonwealth Scientifical & Industrial Research Organization (CSIRO). O
instrumento de coleta de dados, utilizado nesta etapa, foi um questionario com questdes abertas,
cobrindo cada um dos tdpicos pesquisados e distribuidos pelas quarenta e sete unidades de
informagdo selecionadas. Cada questiondrio tratou de um dos seguintes temas: benchmarking,
indicadores de desempenho, e melhores préticas/mediadas de desempenho .

A visita a sftios foi o processo seguinte. Os sitios visitados foram estabelecidos de
acordo com os seguintes parametros: as surveys respondidas — bibliotecas que se destacaram na
survey e cujos sftios foram identificados como exemplares nas dreas pesquisadas; instituicdes
internacionais selecionadas, conforme objetivo proposto, pela equipe do projeto. Os objetivos da
visita aos sftios foram os de clarificar e de explorar aspectos encontrados na survey.

Os estudos de caso, Ultima etapa do processo, foram destinados as comparacoes
internacionais e estdo apresentados ao final de cada um dos trés capftulos, de acordo com os
tépicos propostos. Assim, os estudos de caso de organizacdes, cujo ponto forte eram indicadores
de desempenho, estdao descritos no capftulo sobre indicadores de desempenho .

O produto final do estudo gerou recomendacdes e politicas para a gestao da
qualidade, benchmarking e uso de indicadores de desempenho. Com relacdo aos indicadores,
especificamente, eles estao apresentados em forma de tabela, da qual consta o nome do indicador

e a fonte de onde foi retirado . O documento final foi disponibilizado na Web, no endereco

eletrénico <|http://www.dest.gov.au/archive/hishered/eippubs/eit00 | 1/00 | |.pdff>.

3.1.2.5.5 Norma Internacional ISO 1620

O documento normativo ‘Norma International 1SO 11620 — Information et
Documentation; indicateurs de performance des bibliotheques (ISO, 1998) foi publicado, em
1998, pela International Standart Normalization — 1SO, uma federacdo mundial de organismos

nacionais de normalizagdo. Conforme sistema utilizado pela organizacdo, a elaboracdo desta
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norma técnica foi confiada a um comité técnico, criado especialmente para o desenvolvimento do
trabalho, o ISO/TC 46 — Information et Documentation, subcomité SC8 — Statistiques et
Evalluation des Resultats.

Conforme estabelece a norma internacional, os indicadores de desempenho
destinam-se a servir de ferramentas para a avaliacio da qualidade e da eficicia dos servicos e
outras atividades pertinentes a uma biblioteca, assim, tem como objetivos: encorajar o emprego
de indicadores de desempenho nas bibliotecas tradicionais e tornar conhecida as formas para
medir desempenho.

Para a elaboragdo da Norma Internacional, o Comité Técnico baseou-se em uma
ampla pesquisa bibliografica internacional, além de utilizar outras normas técnicas ja vigentes,
principalmente as publicadas pela ISO.

O corpo da Norma define:

a) dominio de aplicacdo;

b) referéncia normativa;

) lista de definicdes de termos técnicos utilizados, num total de vinte;

d) critérios e quadro de descricdo, indicando como critérios: conteldo informativo,
confiabilidade, validade, adequacdo, aplicabilidade e comparabilidade; e determinando os
seguintes pontos no quadro de descricao: nome do indicador, objetivo, dominio de
aplicacdo, fontes, indicadores associados;

e) emprego dos indicadores de desempenho, estabelecendo entorno e dicas para a escolha
dos indicadores;

f) limites, definindo a otimizacdo dos resultados, o grau de precisio, competéncias dos
usudrios e desempenho das bibliotecas, relacdo entre os recursos e 0s servigos,
comparabilidade dos dados;

g) manutencdo da norma, a ser feita por um grupo de especialistas que analisarao os novos
indicadores desenvolvidos e os acrescentarda a Norma, como emenda.

O Anexo A — Lista de Indicadores de Desempenho das Bibliotecas, estd organizado
em um quadro dividido em trés colunas: servico, atividade ou caracteristica medida; indicador de
desempenho; localizacdo da descricdo, no Anexo B.

O Anexo B — Descricao dos Indicadores de Desempenho — apresenta a relacdo dos
trinta e dois indicadores destinados a medir a eficiéncia e a eficicia das bibliotecas, os quais estao

divididos em cinco grandes categorias: opinido dos usuarios, servicos ofertados ao publico; servicos
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internos; promogao de servicos e disponibilidade; emprego de recursos humanos. Para as duas
Ultimas categorias relacionadas ndo contém indicadores definidos. Para cada indicador informa: o
nome do indicador; o objetivo; o dominio de aplicacdo; a definicdo do indicador; o método para a
coleta dos dados; a interpretacdo dos resultados medidos pelo indicador e os fatores que afetam
seus resultados; as fontes; os indicadores associados, se houver.

O Anexo C — Bibliografia, relaciona todas as referéncias utilizadas como fontes para o
estabelecimento dos indicadores, num total de vinte e sete.

No ano de 2003, a ISO publicou a Emenda nimero | da Norma Internacional ISO
1 1620. Segundo o que consta da introducdo do referido documento (ISO, 2003a), apds a
elaboracdo da Norma ISO 11620, um grande nimero de indicadores de desempenho foram
avaliados, para uma eventual adocdo. Destes, alguns foram eliminados, outros considerados que
sua proposicao havia sido tardia para inclusao no processo de normalizacdo. Desta selecao
restaram cinco novos indicadores apresentados na Emenda e incluidos no Apéndice A: Indicadores
de desempenho relacionados pela Norma ISO | 1620 e o Projeto EQUINOX,

O documento apresenta, também, uma revisdo das definicdes publicadas na ISO
11620, em 1998, procedendo algumas alteracdes e uma inclusao.

A introducdo esclarece, ainda, que seguindo o padrdo anterior, a emenda nao
apresenta indicadores especfficos para bibliotecas eletronicas. Complementa, no entanto, que esta
em curso de publicacio um relatério técnico que contempla este aspecto, com terminologia
adequada, definicbes concisas e uma lista selecionada de indicadores de desempenho,

apresentados da mesma forma que na ISO | 1620. (ISO, 2003a).

3.1.2.5.6 Projeto EQUINOX

O projeto ‘EQUINOX: library performance measurement and quality management
system, performance indicators for electronic library services’ (BROPHY et alii, 2000; EQUINOX,
1999?) teve os auspicios da Uniao Européia. Foi um projeto que teve inicio em 2/ de novembro
de 1998 e duracao de dois anos. Os sete sécios, espalhados pelo Reino Unido, Irlanda, Alemanha,
Suécia e Espanha, foram coordenados pela Universidade Metropolitana de Manchester — Reino

Unido. O incentivo para seu desenvolvimento foi a constatacdo que as Normas Internacionais ISO
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| 1620, que estabelecia um passo a passo para a utilizacdo dos indicadores de desempenho nas
bibliotecas, se referiam muito pouco aos servicos eletronicos da biblioteca que, no entender do
grupo, eram suficientemente diferentes dos servicos tradicionais para requerer suas proprias
medidas (BROPHY et alii., 2000; BROPHY, 2000?; BROPHY et alii, 2001).

O propdsito do projeto foi desenvolver um conjunto de indicadores de desempenho
para servicos de bibliotecas eletrénicas, com énfase especial no acesso a informacao e na entrega,
nos custos e na satisfacdo do usuério. A proposta final residia em oferecer um conjunto de
indicadores que pudessem realcar e complementar os indicadores para servi¢os tradicionais de
bibliotecas, propostos pela ISO 11620, ao mesmo tempo em que recomendava a utilizagao
unificada dos dois conjuntos de indicadores.

O trabalho teve duas linhas principais: a primeira dedicou-se a pesquisar o aspecto de
medida de funcionamento dos servicos eletrOnicos da biblioteca; a segunda desenvolveu uma
ferramenta de software para facilitar o encarregado da biblioteca a proceder a medicdo do
funcionamento da mesma, além de por em prética a gestdao da qualidade na biblioteca. Como
principais objetivos postulava desenvolver uma ferramenta integrada de software que assistisse
bibliotecarios europeus na administracdo de bibliotecas cada vez mais hibridas, de uma maneira
eficaz e eficiente; desenvolver um sistema normalizado de indicadores de funcionamento para
bibliotecas hibridas, buscando um acordo internacional, neste sentido; identificar os conjuntos de
dados que precisavam ser coletados para o estabelecimento destes indicadores; assegurar que a
Europa conservasse sua exceléncia, nesta area.

O projeto foi desenvolvido em trés etapas principais. Na primeira etapa a
preocupacdo foi com o desenho das medidas de funcionamento eletrdnico da biblioteca
rascunhada; a definicdo formal das exigéncias do consumidor para os mddulos das medidas da
geréncia e de funcionamento da qualidade do EQUINOX; o desenvolvimento da especificacao
funcional formal que proporcionard a definicdo técnica para o trabalho de desenvolvimento da
etapa 2; o inicio do trabalho do plano de exploracao do projeto.

Na segunda etapa, o enfoque foi o desenho e a construcdo do sistema, realizados
pelos sécios técnicos, o que ocorreu paralelo a construcdo da entrada de dados dos sécios da
biblioteca, seguidos pela validacio dos sistemas. Ao mesmo tempo, outro grupo continuava
trabalhando nos dados vivos recolhidos, proporcionado a validacao tedrica.

Na terceira e Ultima etapa, o produto do EQUINOX ¢é oferecido a uma grande

quantidade de bibliotecas selecionadas, visando assegurar a maior gama possivel de localizagdes



86

geogrédficas e de tipos de bibliotecas. Nesta etapa, o trabalho culmina com um acordo
internacional.

Como metodologia, inicialmente foi feito um exame da bibliografia disponivel sobre a
medicao de desempenho de servicos de bibliotecas eletrdnicas, considerada limitada pela equipe
do projeto (BRINKLEY, 1999), para identificar os requisitos para os componentes de medicdo de
desempenho do sistema EQUINOX. Como instrumento de coleta de dados, o projeto também
utilizou o levantamento bibliogréfico, em um primeiro momento, baseando-se nos projetos ja
existentes e apoiados pela Comissdo da Comunidade Européia, que enfocavam especialmente os
aspectos de gestdo da qualidade e a experiéncia dos membros formadores da equipe.

Como técnica para abordagem do problema e desenvolvimento do projeto, a equipe
encarregada foi dividida no que denominaram ‘Workpackages' (pacotes de trabalho). Em um total
de dezesseis, assim definidos: geréncia do projeto; difusdo e acordos; desenvolvimento do acordo
internacional dos indicadores eletrénicos de funcionamento da biblioteca; exigéncias do
consumidor — conjuntos de dados da medicdo do funcionamento da biblioteca; exigéncias do
consumidor — sistemas de geréncia da qualidade; especificacdo funcional inicial; desenho e
construcdo do sistema; construcao da entrada de dados; validacdo e verificacdo; mantendo a
preparagao; integracao com os sistemas automatizados da biblioteca; prova de campo; revisao da
especificacao funcional; preparo para os ensaios de demonstracdo; ensaios de demonstracdo de
grande escala; e planos de exploracio.

No transcorrer do trabalho, o primeiro passo foi a elaboragao de uma lista de
indicadores tradicionais de funcionamento, selecionados em documento do Centre for Research in
Library and Information Management (CERLIM), da Universidade Metropolitana de Manchester,
no Reino Unido, na obra de Charles R. Mclure e Cynthia Lopata, ‘Assessing the Academic
Networked Environment: strategies and options' e baseado nas experiéncias do grupo. Esta
relacio de indicadores foi disponibilizada através da péagina web http://EQUINOX.dcu.ie e
divulgada para que sofresse avaliacio e critica pelas partes interessadas. Paralelamente, foram
elaborados os conceitos para os termos utilizados no projeto para permitir a real compreensao
dos topicos abordados.

Foi detectada, através de andlise realizada nos sistemas utilizados nas bibliotecas
eletrOnicas, uma grande falta de homogeneidade, com relagio aos diversos tipos de dados

produzidos pelos diversos sistemas. Isto levou a equipe do projeto a desenvolver uma
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normalizacdo para estes dados, estabelecendo normas de intercambio, além de um acordo
internacional para a adogao dos indicadores que fossem sugeridos.

A referida normalizacdo partiu do pressuposto que as bibliotecas recebem
habitualmente dados de utilizacdo ou estatisticas da maioria dos sistemas ou servicos eletronicos
que oferecem. Estes dados sdo coletados e apresentados em formatos diferentes para cada
sistema e, conseqUentemente, diferem em cada provedor. Um estudo feito pela equipe do
projeto mostrou que estes dados poderiam estar em arquivos ASCII, em papel, em formato de
tabelas eletrdnicas ou como arquivos HTML. Formatos diversos tornam dificil para as bibliotecas
compararem os diversos servicos que oferecem, assim como utilizar os dados para medir
desempenho. Para solucionar este problema, o Projeto EQUINOX estabeleceu uma norma de
intercdmbio de dados para medir desempenho, o que leva os provedores de sistemas ou servigos
a proporcionar dados em um formato padrao, adequados a sua utilizagdo no sistema de gestao de
desempenho e qualidade. Com isto visou facilitar a comparacao e as andlises das estatisticas que a
bibliotecas recebem, relativas aos diversos sistemas que utilizam.

O desenho do sistema baseou-se na andlise das exigéncias do consumidor, no que se
refere a geréncia da qualidade e as medidas de funcionamento. O sistema apresenta dois
componentes funcionais: um administrativo para ser usado por um ou mais membros do staff da
biblioteca, que sejam responsaveis pela administragdo ou a qualidade da informagdo; uma funcao
de revisdao para ser utlizada por outros membros da biblioteca ou particularmente pelo
bibliotecario gestor para revisar o resultado destes calculos. Estes componentes salientam outro
aspecto caracteristico do Projeto: a preocupagdo com a gestao da qualidade. O Projeto baseia-se
na definicio de qualidade, aceita mundialmente desde os anos 50, que postula que ‘a qualidade é a
atitude para alcancar o objetivo’. O que significa que a qualidade converte-se em um conceito
significativo sé quando esta ligada ao objetivo de obter a satisfacao total do cliente.

Como produtos finais, o projeto apresenta um conjunto de indicadores hibridos
normalizados, do funcionamento da biblioteca; um marco hibrido, também normalizado, da
geréncia da qualidade da biblioteca; um sistema de ajuda estruturado para a tomada de decisao;
uma interface aberta visando a coleta dos dados gerados em ambiente eletrénico. Como
subproduto, apresenta uma ferramenta de software que pretende ser uma medida de
funcionamento e um sistema de geréncia da qualidade para bibliotecas, permitindo aos gerentes

das bibliotecas selecionar os indicadores que mais se ajustem aos objetivos de suas unidades de
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informacdo. A apresentacao final dos indicadores formata-se pela mesma estrutura adotada pela
Norma Internacional ISO | 1620.

A publicacdo eletronica ‘The EQUINOX Newsletter’ informou sobre o andamento
do projeto, durante seu desenvolvimento e implantacdo, e esta disponibilizada na Internet, no sftio

<htp//EQUINOX.dcu.ig}>. (EQUINOX, 1999?)

Apesar do projeto focar-se nas bibliotecas da Unido Européia, sua pretensdo é ter
uma aceitacdo internacional, conforme afirmam Brophy et alii (2001): “O mercado potencial para o
sistema do EQUINOX abarca todas as bibliotecas, de todos os tipos, por todo o mundo —

potencialmente muitas centenas de milhares”.

3.1.3 Consideragdes sobre os Documentos Analisados

Na andlise dos documentos perceberam-se caracteristicas comuns a todos ou a
grande parte deles, especialmente no que se refere a metodologias, métodos e técnicas adotadas.

Todos os trabalhos estudados tiveram, como ponto de partida, uma extensiva revisao
da literatura nacional e internacional sobre o assunto que tratavam. Em geral, foram definidos
documentos basicos para cada projeto ou pesquisa, que nortearam os enfoques, as metodologias
e, até mesmo, os produtos finais adotados ou sugeridos.

Uma segunda etapa, quase comum a todos, consistiu em levantar dados junto a
comunidade atingida pelo estudo, buscando mapear cada sujeito da pesquisa com relacdo a infra-
estrutura organizacional e tecnoldgica; a adocdo de ferramentas para a coleta de estatisticas e
outros tipos de informagdes; a utilizacdo de indicadores. Estes levantamentos foram feitos através
de diferentes caminhos como estudo de caso, survey, entrevista e/ou questionario, visita local e
visita a sftios na Internet.

Para as etapas de busca e selecdo bibliogrédfica e de reconhecimento da comunidade
envolvida, geralmente foram utilizados grupos de especialistas, reunidos especialmente para esse
fim, com excecdo de alguns casos, como a tese de doutoramento, o trabalho de diplomacdo, o
estudo de Nick Moore (1989) solicitado pela UNESCO e a pesquisa sobre bibliotecas publicas

desenvolvida na Franca, para a IFLA.
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O uso de técnica do grupo focal, utilizada na tese de doutoramento, teve o mesmo
objetivo que o das surveys, adotadas em outros documentos: reforcar ou complementar dados
anteriormente levantados e ja consolidados. Assim, em ambos os casos as técnicas foram utilizadas
para assegurar que os indicadores propostos em determinado estudo eram compativeis com as
expectativas da comunidade que os utilizaria.

Com relagdo aos dados levantados, referentes aos sujeitos das pesquisas analisadas, ha
unanimidade na constatacao da falta de estatisticas e informacdes para compor grande parte dos
indicadores sugeridos por esses estudos, motivo pelo qual, muitos deles incluem quais dados e
quais estatisticas deverao ser coletadas, para que os indicadores sejam aplicados. Da mesma forma,
sao feitas recomendacdes no sentido de que cada instituicao, dentro de sua missao e objetivos,
defina os indicadores que melhor a avaliam, quer dentro dos sugeridos pelas pesquisas, quer a
partir dos criados pela propria organizacao, segundo suas necessidades proprias e caracteristicas
especfficas.

Sejam quais forem as necessidades ou as caracteristicas de cada organizacdo, a
avaliacdo de servicos é fundamental para a gestdao da qualidade. Sem qualidade, corre-se o risco de
se perder o usuario-cliente. Como enfatiza Sutter (2002), o cliente é o coragdo das preocupacdes
de qualquer organizacdo. A satisfacdo do cliente deve ser o fio condutor da gestdo da qualidade. O
mesmo autor especifica, citando o pardgrafo 8.5 da Norma ISO 9001 (ISO, 2000), que em
matéria de gestdo da qualidade, “[. . .] a organizacdo deve planejar e gerar oS processos
necessarios a melhora continua do sistema de gestao da qualidade”, que deve “[. . .] conduzir
acdes corretivas para eliminar as causas de ndo conformidade, a fim de impedir seu
reaparecimento [. . .]" e “[. . .] identificar agbes preventivas, permitindo eliminar as causas
potenciais de ndo conformidade, para evitar que elas sobrevivam [. . .]". Sutter (2002), reconhece
que indicadores sdo ferramentas, de uso reconhecido internacionalmente, que possibilitam este
planejamento e gestao, favorecendo a comparacao de dados.

A andlise dos documentos referidos, permitiu entender melhor o que significavam os
indicadores para as instituicdes ligadas a informagdo, como eles poderiam ser construidos, quais as
metodologias mais utilizadas e adaptaveis ao processo e, principalmente, que indicadores, ja
testados, encontram-se disponiveis para compor o conjunto de indicadores a serem propostos na
mensuracdo de desempenho de servicos brasileiros de informacdo tecnoldgica, passo primeiro

desta pesquisa.
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O capitulo seguinte descreve a metodologia adotada e propde o conjunto de

indicadores a ser analisado pelos sujeitos da pesquisa.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia da pesquisa, de cunho qualitativo, foi desenhada para processar-se em
duas etapas. A primeira etapa baseou-se inteiramente em pesquisa bibliogréfica e informacional de
documentos brasileiros e estrangeiros na drea de interesse. A segunda etapa prop0s a utilizacdo do
Método Delphi, como uma metodologia adequada para complementar a etapa anterior, em busca
do atingimento do objetivo principal desta investigacao, qual seja, propor indicadores passiveis de
serem utilizados para a mensuracdo de desempenho dos servicos brasileiros de informacao

tecnoldgica. As etapas e a forma de se chegar ao produto esperado sdo a seguir descritas.

4.1 PRIMEIRA ETAPA: REVISAO DE LITERATURA

A primeira etapa baseou-se no levantamento de bibliografia nacional e internacional
sobre os assuntos considerados fundamentais para o embasamento da pesquisa: Ciéncia e
Tecnologia, Sociedade da Informagdo e do Conhecimento, Inovacdo Tecnoldgica, Servicos de
Informacdo Tecnoldgica, Indicadores de Desempenho. Para o levantamento das informagoes,
foram utilizadas fontes bibliogréficas referenciais (Library and Information Science Abstract — LISA,
Pascal); bases de dados em linha e em CD-ROM; bibliotecas virtuais de universidades nacionais e
estrangeiras; bibliotecas virtuais de teses e dissertacdes; sitios e portais de ciéncia, tecnologia e
inovacdo tecnoldgica (Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior — CAPES,
Prossiga, Scielo, Organizacio Mundial de Propriedade Intelectual — OMPI, Instituto Nacional de
Propriedade Industrial — INPI, Financiadora de Estudos e Projetos — FINEP, Organizacdo para a
Cooperagao e o Desenvolvimento Econdmico — OCDE, Organizacdo dos Estados Americanos —
OEA, Organizacdo das Nag¢des Unidas — ONU, Organizacdo das Nagdes Unidas para a Educagao,
a Ciéncia e a Cultura — UNESCO); sitios de Normas Técnicas Nacionais e Internacionais
(International Standard Normalization — I1SO, Association Francaise de Normalization — AFNOR,
Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT); periddicos eletronicos brasileiros e
estrangeiros. O acesso a documentacao virtual, referencial ou em texto completo, baseou-se em

enderecos eletronicos obtidos através das fontes citadas ou de metaferramentas de busca, em
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especial o Google (http://www.google.com.br)) e Teoma (http://www.teoma.com). Determinou-

se o perfodo compreendido entre janeiro de 1990 e outubro de 2003 como estratégico para a
referida pesquisa, com fundamento nas leituras inicialmente feitas, que apontaram para a década de
90 como aquela na qual esse assunto passou a ter projecao.

Especificamente quanto a indicadores, foi dada especial importancia aos documentos
que tratavam de indicadores de desempenho relacionados a unidades de informacao. Como os
encontrados foram em pequeno nimero, o que se justifica pela preocupagao recente que este
assunto suscita, buscaram-se, também outros referentes aos demais temas vinculados a pesquisa —
Sociedade da Informacdo e do Conhecimento, Ciéncia e Tecnologia, Inovacdo Tecnoldgica — na
expectativa de identificar indicadores que pudessem ser utilizados em servicos de informacao
tecnoldgica. Este processo mostrou-se importante na medida em que permitiu ampliar a visao e o
conhecimento sobre as formas, as técnicas e os procedimentos adotados na escolha deste tipo de
indicadores.

Com base nessas limitagdes, as fontes nacionais localizadas tratavam do uso de
indicadores com vistas a ciéncia e tecnologia (KONDO,1998; VELHO, 2000), a inovagao
tecnoldgica (ROCHA et alii, 2001) e a tomada de decisdao (BRISOLLA, 1998). Especificamente
sobre unidades de informacdo, ha alguns estudos e propostas voltadas a indicadores de qualidade
em servicos de referéncia, geralmente vinculados a bibliotecas universitarias, como os
apresentados por Vergueiro e alii (2000), Linguanotto et alii (2000), Fonseca et alii (2001). A
abordagem cliente/usudrio norteou estes trabalhos, confirmando a atual tendéncia sinalizada pelos
autores anteriormente lidos. Quanto a normas técnicas nacionais, nada foi localizado que tratasse
especificamente de indicadores para servicos de informacdo. No entanto, normas relativas a
qualidade em servicos de informacado, especialmente da ISO, série 9000, referendadas pela ABNT,
estdo disponiveis para uso em bibliotecas, com vistas a certificacdo da qualidade (ISO, 2000).

Em ambito internacional, a pesquisa bibliogrédfica também nao detectou nenhum
trabalho que se referisse a indicadores especificos para servicos de informacdo tecnoldgica e que
buscasse medir eficiéncia e eficacia. Percebeu-se maior preocupacdo com a gestdo da qualidade
dos servicos informativos, na qual os indicadores mostram-se como uma das ferramentas basicas
de mensuracdo e avaliagdo destes servicos. Constatou-se que vém sendo desenvolvidos estudos e
pesquisas mais elaborados e aprofundados, em geral por grupos de pesquisadores relacionados a
organizagdes internacionais como International Federation of Library Associations and Institutions —

IFLA, Unidgo Européia - CE e ISO. Estes grupos, via de regra, pertencem a um determinado
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contexto ou geografico ou de similaridades técnicas/ administrativas. E o caso do Projeto
EQUINOX (BROPHY et alii, 2000), voltado a Comunidade Européia e do estudo efetuado para
as bibliotecas universitarias australianas, publicado sob o titulo ‘Guidelines for The Application of
Best Practice in Australian Universities Librarie’ (WILSON et alii, 2000).

Os critérios adotados para a selecido dos documentos, bem como o resumo dos
conteldos, podem ser consultados no capftulo anterior — A Métrica e os Indicadores, no item
3.1.2 — Andlise de Documentos sobre Indicadores de Desempenho. Os dados identificadores dos
documentos selecionados sdo visualizados no Quadro | — Selecio de documentos sobre
indicadores de desempenho, classificados por tema, com informacdes sobre o titulo do

documento, a autoria ou responsabilidade e a data de publicacdo.



Tema Documento Autoria/Responsab. Data
Sociedade da Indicadores para a Sociedade do BIANCO et alii /Centroredes 2002
Informagao/ Conhecimento
Conhecimento
Ciéncia e Tecnologia Manual de Frascati OCDE 2002
Manual de Canbera OCDE 1996
Inovagdo Tecnolégica = Manual de Oslo OCDE 1997
Manual de Bogotd Jaramillo et alii / RICYT e OEA 2001
Tomada de Decisao
Um Método para Obtencdo de Miriam Oliveira / PPGA 1999
Indicadores Visando a Tomada de
Decisdo na Etapa de Concepgao do
Processo Construtivo
Unidades de Comment Mensurer ['Efficacité des Nick Moore /UNESCO 1989
Informagdo Bibliotheques Publiques project de
manuel
La Mise en Oeuvre des Indicateurs de Aline Girard--Billon / IFLA 1999
Performance dans les Bibliothégues de
Lecture Publique
Développer des Indicateurs de Lastens / ENSSIB 2001
Performance pour Décrire les Services
E/ea‘rom'ques dans les Bibliotheques de
Recherche Americaine
Guideliness for the Aplication of Best Wilson et alii / EIP 2000
Practice in Australian University Libraries
1SO 11620:1998(F) Information et ISO 1998
Documentation - Indicateurs de
Performance des Bibliothégues
Projeto EQUINOX Peter Brophy et alii / 2000

Comunidade Européia

QUADRO | — Selecdo de documentos sobre indicadores de desempenho
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Dos doze documentos analisados, trés estabeleceram indicadores de desempenho

direcionados a mensuracdo de eficiéncia e de eficacia em unidades de informagdo. O de Moore
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(1989) especifica os indicadores, informando o tftulo, o objetivo, os dados a serem coletados, o
célculo e algumas notas esclarecedoras. Esta férmula voltou a ser adotada, em 1998 e em 2000,
pela Norma ISO 1620 e pelo Projeto EQUINOX, tornando o trabalho de Moore referéncia
para os estudos mais aprofundados que se seguiram. Girard-Billon (1999) recomenda o uso da
Norma ISO 11620 na integra, sem especificar ou comentar qualquer dos indicadores. Wilson et
ali (2000) estabelecem uma relacdo de documentos nacionais e internacionais nos quais os
membros participantes podem buscar seus indicadores, sem, no entanto, sugerir algum indicador
ou documento em particular. Ressaltam a importancia da Norma ISO 11620 e do Projeto
EQUINOX.

Os dois documentos, que se voltam, total e unicamente, a construcdo de indicadores
de desempenho para unidades de informacao e sdo referendados pelos demais, sdéo a Norma 1SO
11620 (ISO, 1998; I1SO, 2003a) e o Projeto EQUINOX (BROPHY et alii, 2000). O segundo
surgiu para buscar completar a lacuna deixada pelo primeiro, no que se refere aos servicos
eletronicos de informagdo. Ressalte-se que a Norma ISO | 1620 muito tem em comum com o
documento auspiciado pela UNESCO e desenvolvido por Nick Moore. Ha preocupacio, no
entanto, de ampliar o foco de bibliotecas publicas para o de qualquer tipo de unidade de
informagao.

Ao final da andlise, a Norma ISO 1620, com sua Emenda publicada em 2003, e o
Projeto EQUINOX mostraram-se como os Unicos dois documentos com conteldo apropriado a
geracao da proposta de um conjunto de indicadores que medisse eficiéncia e eficacia dos servicos
de informacao tecnoldgica. No Apéndice A: Indicadores de desempenho relacionados pela Norma
ISO 11620 e o Projeto EQUINOX, mostram-se todos os indicadores constituidos nestes
documentos, Destes indicadores foram selecionados vinte e quatro (24) para comporem a lista de
indicadores sugeridos pela pesquisadora, a ser encaminhada aos especialistas participantes da
pesquisa. Os critérios desta escolha basearam-se na conceituagdo dos servicos de informacio
tecnoldgica, no levantamento sobre produtos e servicos oferecidos por eles, dentro da abordagem
centrada no usuario e a partir dos estudos mostrados no referencial tedrico.

Apresentam-se, no Quadro 2 - Indicadores de desempenho propostos pela pesquisa,
os indicadores selecionados, classificados por categorias — como as publicacdes também os
apresentam — informando o titulo do indicador, seu objetivo operacional e a fonte na qual foi

coletado. Este formato é o mesmo adotado para o Apéndice A, anteriormente citado.
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Categoria Indicador Objetivo da medicao Fonte
Opinido dos Satisfagdo do usudrio com  Avaliar o grau de satisfagdo dos usudrios com os SO *
usuarios os servigos tradicionais da  servigos tradicionais da Ul

Unidade de Informagao

(Uh

Satisfacio do usuario com  Avaliar o grau de satisfacio dos usudrios com os SE EQUINOX
os servicos eletrdnicos (SE) da Ul

da Ul
Servigos Percentagem de freqiiéncia Avaliar a capacidade da Ul atingir uma populagdo-  |SO
oferecidos da populagdo-alvo alvo
Custo por usuario Avaliar o custo do servico de uma Ul, ISO
proporcionalmente ao nlimero de seus usuarios
Percentagem da populacdo  Estabelecer o sucesso da Ul em atingir seus EQUINOX
alcancada pelos servicos da  usuérios, calculando a percentagem da populacao
Ul total atendida que esta utilizando os servigos da Ul

Ndmero de sessdes sobre  Estabelecer o éxito da Ul no atendimento aseus  EQUINOX

cada SE da U, por usuarios, calculando a proporcao da populagao
membro da popula¢do atendida que esta utilizando cada SE. Também
atendida comparar o uso feito de cada SE pela populacdo
atendida
NUmero de sessdes Estabelecer a quantidade de uso feita de SE dos EQUINOX

remotas nos SE da Ul por  usudrios que requerem acesso fora da Ul
membro da popula¢do
atendida

Fornecimento  Disponibilidade de titulos  Avaliar em que medida os tftulos que a Ul possui  [SO
de documentos estdo, efetivamente, disponiveis para uma eventual
demanda dos usudrios

Proporcao dos tftulos Avaliar em que medida a Ul possui os tftulos SO
demandados que figuram  demandados por seus usuarios. Avaliar a

na colegao adequacado da colegdo a demanda dos usuarios

Consulta local por pessoa  Avaliar o grau de consulta dos documentos, no SO

da populacdo atendida interior na Ul

NUmero de documentos e  Os documentos de SE que medem acessos FQUINOX

de registros (expedientes) ~ demonstram quantos artigos de interesse foram
vistos por sessdo para cada  €ncontrados pelos usuarios em cada SE

SEda Ul
Busca de Prazo de busca médiade  Avaliar a eficacia do sistema de busca ISO
documentos documentos em periédicos
Empréstimo Empréstimo por pessoa da  Avaliar a taxa de utilizagdo das colegdes da Ul pela
de documentos populagdo atendida populacido atendida. Pode também servir para SO

avaliar a qualidade das colecdes e a capacidade da
Ul de promover a utilizagdo destas cole¢des




Fornecimento
de documentos
provenientes de
fontes externas

Servigos de
informagdo e
referéncia

Instalagbes

Servigos
internos

Promogao
dos servigos

Disponibilidade
e emprego dos
recursos
humanos/
Servigo ao
publico

Prazo de empréstimo
entre Uls

Taxa de respostas corretas

Porcentagem das
informacdes solicitadas
submetidas
eletronicamente

Taxa de utilizacdo das
instalacdes

Taxa de uso das estacdes
de trabalho
computadorizadas (ETC)
localizadas na Ul

Disponibilidades dos
sistemas informatizados

Aquisicao de documentos
— taxa de aquisicio média
dos documentos
Porcentagem do consumo
total de aquisi¢des gastos
na aquisicao dos SE da Ul

Nudmero de
comparecimentos no
treinamento formal em SE
de Uls por membro da
populacdo atendida

Pessoal da Ul
desenvolvendo,
administrando e
proporcionando SE e
treinamento de usudrio
COMO uma percentagem
do total de pessoal da Ul
Pessoal envolvido no
servico ao publico por
pessoa da populacao
atendida

Percentagem do pessoal
envolvido no servico ao
publico em relacdo ao
efetivo total

Indicar se a Ul fornece um servico de empréstimo
entre Ul eficiente a seus usuarios

ISO

Determinar o grau de aptidao do pessoal para
cumprir as exigéncias primordiais para um bom
servico de referéncia e para fornecer as respostas
corretas as demandas de informacao

ISO

Estabelecer o uso feito pelo meio eletrénico para
submeter questdes

EQUINOX

Avaliar a taxa de utilizagdo das instalacdes
especfficas fornecidas pela Ul

ISO

Indicar a eficacia e a eficiéncia da provisio de ETCs EQUINOX
da Ul medindo se a demanda do usuario por estas
estagcdes esta sendo suprida pela Ui

ISO

Avaliar em que medida os sistemas informatizados
da Ul séo efetivamente disponiveis para os usuarios

Avaliar em que medida os fornecedores de
documentos sdo eficazes, em termos de prazo

ISO

Indicar a prioridade que a Ul da aos SEs da Ul
através do célculo da proporcao dos gastos totais
de aquisi¢des o qual é usado para a aquisicao,
subscricdo, licenca e pay-per-view cobrados pelos
SE

EQUINOX

Avaliar o sucesso da Ul em alcangar seus usuarios
através de aulas em SE

EQUINOX

Avaliar os recursos humanos que a Ul utiliza sem
seus SEs, de forma a indicar os esforcos da mesma
em desenvolver e proporcionar estes servicos,
treinar usuarios e preparar-se para as exigéncias
futuras

EQUINOX

|dentificar o nimero de agentes no servico direto
aos usuarios, em relagao a populacao atendida.

ISO/Em.!

ISO/Em.!

Determinar o esfor¢o que a Ul consagra para o
servico ao publico, em relagdo aos servicos
internos

QUADRO 2 — Indicadores propostos pela pesquisa
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Siglas e abreviaturas utilizadas:

SE — Servigos Eletronicos (Eletronic Library Service)

ETC - Estagbes de Trabalho Computadorizadas (Library Computer Workstation)

ISO - 1SO 11620

ISO/Em. | —1SO 11620; Emenda |

Ul — Unidade de Informagio

Fonte:

ISO. ISO 11620:1998(F) Information et Documentation - Indicateurs de performance des bibliothéques. Genebra,
1998.

ISO. ISO 1'1620:2003(F) Information et Documentation - Indicateurs de performance des bibliotheques. Emenda |:
indicadores complementares de performance das bibliotecas. Genebra, 2003.

BROPHY, Peter; CLARKE, Zoé; BRINKLEY, Monica; MUNDT, Sebastian; POLL, Mdnster Roswita. EQUINOX:
Library Performance Measurement and Quality Management System.Performance Indicators for Electronic Library
Services, 2000. Disponivel em: <http://fequinox.dcu.ie/reports/pilist. ntml#intro>. Acesso em: |6.nov.2002

A pesquisa bibliografica, juntamente com a andlise dos documentos que tratavam de
indicadores de desempenho em dreas até mais abrangentes que apenas a da Ciéncias da
Informacao, facilitou, também, a identificagio da metodologia considerada mais apropriada para a

pesquisa —a Técnica Delphg

4.2 SEGUNDA ETAPA: TECNICA DELPHI

Na segunda etapa, a meta foi a obtencdo de uma lista de indicadores de desempenho,
adequada as necessidades de mensuracao e de avaliacdo da eficiéncia e da eficacia dos servicos
brasileiros de informacio tecnolégica e com foco no cliente/usudrio. A escassa literatura sobre o
assunto e a falta de estudos mais aprofundados no Brasil, na drea de informacdo tecnoldgica,
provocou a busca de alternativas metodoldgicas condizentes com seu desenvolvimento. Os
documentos analisados e anteriormente citados apresentaram diferentes metodologias como
grupo focal, entrevistas, questiondrios, estudo de caso, painel de especialistas e pesquisadores,
survey, visita a sftios. Em varios casos, a participagdo de um painel de especialistas e/ou
pesquisadores se fez presente em algum ou em todos os momentos, especialmente nos trabalhos
cujo produto final abrangeria uma comunidade maior e mais diversificada como nos casos dos

Manuais da familia Frascati, do EQUINOX e das Normas Internacionais ISO | 1620.

* Nio h4 consenso entre os autores estudados em relacio ao uso das expressdes ‘técnica Delphi’ ou ‘método Delphi’,
ou ainda ‘estudo Delphi’, motivo pelo qual se utilizardo todas as formas com o mesmo significado.
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Na busca das alternativas, percebeu-se que seria importante e desejavel e que
enriqueceria a investigacao, utilizar-se do conhecimento e da experiéncia de especialistas e de
pesquisadores, no debate sobre o assunto, uma vez que suas opinides auxiliariam e valorariam a
definicdo do conjunto de indicadores de desempenho almejados. Um dos métodos que permite
esta técnica € o Delphi.

As opinides de Wright et alii (2000, p.56) também reforcaram a decisdo final de
adocado do referido método. Expressam os autores que a escolha do método Delphi “[. . .] deve
se dar em funcdo das caracteristicas do estudo, tais como a inexisténcia de dados histdricos, a
necessidade de abordagem interdisciplinar e as perspectivas de mudancas estruturais no setor.” A
pesquisa bibliogréfica demonstrou a inexisténcia de dados histdricos, uma vez que,
internacionalmente, a preocupacao com utilizagao de indicadores de desempenho sé comeca a
aparecer com forca no inicio dos anos 90.

A necessidade de abordagem interdisciplinar é outro aspecto fundamental, quando se
observa que os servicos de informagdo tecnoldgica sdo formados por mdultiplos componentes
como as caracteristicas da informacdo demandada, a diversificagdo dos produtos e servicos e a
importancia de agregar valor a informacao disponibilizada. Somam-se a isto os diferentes suportes
nos quais a informagdo estd registrada, o que estabelece um novo e cada vez mais crescente
universo de fontes de informagdo, tanto impressas como em ambiente digital. Informacdes estas
que sdo disponibilizados através de tecnologias em constante desenvolvimento. E demandado
também um perfil diferenciado para os profissionais da informacao vinculados a estes servicos, que
vai muito além do perfil definido para o tradicional bibliotecario.

As perspectivas de mudancas estruturais no setor sdo uma constante, evidenciada pela
propria busca pela inovacdo, imposicao do mundo globalizado as organizacdes competitivas, o que
leva a intuir que as unidades de informacao a elas ligadas, se ndo inovarem, estarao fadadas ao
encolhimento e, mesmo, ao desaparecimento. Competitividade e, por conseqiéncia, inovacao
exigem eficiéncia e eficacia. Exigem desempenho. O Delphi, por suas caracteristicas
posteriormente descritas, inclui-se como uma técnica criada nestes e para estes novos cenarios.

Linstone et alii (2002), por exemplo, dizem que o Delphi pode ser caracterizado como
um método para estruturar o processo de comunicacao grupal, de modo a permitir que um grupo
de individuos, tratados como um todo, possa trabalhar com problemas complexos. O fato de ser
uma definicdo muito ampla assinala que existem poucas areas do conhecimento humano que nao

permitem a aplicagdo do Delphi, ainda que alguns autores definam o método como uma técnica
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de projecdo de cendrios, dado seu significativo uso para esta finalidade e suas origens em
prospeccao. No entanto, por ser uma técnica que permite trabalhar com problemas complexos,
justifica a escolha do método, ja que se pretende que um grupo de especialistas e pesquisadores
dé sua contribuicdo para o complexo problema de estruturacdo de um sistema de medicdo de
desempenho.

A técnica Delphi nasceu dentro dos denominados Métodos de Especialistas, que sdo
aqueles que utilizam, como fonte de informacao, um grupo de pessoas que se supde com elevado
conhecimento do assunto do qual se vai tratar. Estes métodos sao geralmente empregados em
trés condigdes: a ndao existéncia de dados histéricos com os quais se possa trabalhar; o impacto
dos fatores externos tem mais influéncia na evolugdo que o dos internos; as consideracdes éticas
ou morais dominam sobre as econémicas e tecnoldgicas em um processo evolutivo. (LINSTON
et alii;, 2002, VELEZ PAREJA, 2003, KONOW et alii, 1990). As duas primeiras condicdes citadas
estdo de acordo com as caracteristicas desta pesquisa.

Este tipo de método tem pelo menos duas vantagens. A primeira é que a informacao
disponivel estd sempre mais contrastada que aquela da qual dispde o participante melhor
preparado, ou seja, do que a informacdo do especialista mais versado no tema. Esta afirmacio
baseia-se no fato que ‘varias cabecas pensam melhor que uma Unica’. A segunda refere-se ao
ndmero de fatores considerado por um grupo, maior do que o considerado por uma sé pessoa.
Cada especialista pode levar a discussdo geral a idéia que tem sobre o tema debatido, a partir de
sua area de conhecimento. Estas duas vantagens sao essenciais para o enriquecimento da discussao
sobre o tema, uma vez que a informacdo e o conhecimento vertem por diferentes canais que, por
sua vez, sdo redistribuidos a estes mesmos canais, permitindo o repensar e o reopinar sobre o
tema. A oportunidade de divulgacdo e de apropriacdo da informacdo e do conhecimento, por
especialistas de diferentes locais e instituicdes — alguns tedricos, outros praticos — tornou estas
vantagens decisivas para a definicio do método de pesquisa, conforme se apresenta
posteriormente. Percebeu-se a oportunidade de, aplicando esta técnica, envolver os participantes
de forma mais intensa e interativa, oferecendo ndo apenas o feedback estabelecido pela
oportunidade de rever suas idéias e posicoes, mas também a oportunidade do crescimento
intelectual.

Métodos que envolvem especialistas apresentam, no entanto, inconvenientes. Entre
eles, pode-se citar a pressdao social que o grupo exerce sobre seus participantes, o que pode

provocar acordos com a maioria, ainda que a opinido desta seja erronea. O grupo pode fazer de
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sua sobrevivéncia um fim. Isto pode levar a que se tenha que conseguir um acordo, a invés de um
consenso, o que nao € o desejado. Nestes grupos, ha vezes em que o argumento que triunfa € o
mais citado, ao invés do mais vélido. Vale lembrar que estes grupos podem ser vulneraveis a
posicdo e a personalidade de algum dos individuos, por exemplo, alguém que melhor se comunica
Ou que ocupa um cargo hierarquicamente maior que os demais. (LINSTONE et alii, 2002, VELEZ
PAREJA, 2003, KONOW et alii, 1990).

O método de especialistas ideal seria aquele que extraisse os beneficios da interacao
direta e eliminasse seus inconvenientes. E o que se propde ser a filosofia do método Delphi, ao
pretender extrair e maximizar as vantagens que apresentam os metodos baseados em grupos de
especialistas e minimizar seus inconvenientes. Aproveita a sinergia do debate em grupo e elimina
as interacoes sociais indesejaveis que existem dentro de todo o grupo, buscando obter um
consenso o mais confidvel possivel. Sahal et alii (1975) sustentam que a base da metodologia
Delphi surge do reconhecimento da superioridade do juizo do grupo sobre o juizo individual.
Como resultado, pode-se observar o crescimento do conhecimento de um grupo de individuos,
ao estruturar um processo de comunicacao humana em problemas particulares.

A técnica Delphi comecou a ser mais amplamente utilizada na década de 60, através
dos trabalhos desenvolvidos por Olaf Helmer e Norman Dalker, pesquisadores da Rand
Comporation, cujo objetivo era desenvolver uma técnica para aprimorar o uso da opinido de
especialistas na previsao tecnoldgica. A metodologia desenvolvida estabelecia trés condi¢des
basicas: o anonimato dos respondentes; a representacao estatistica da distribuicio dos resultados;
o feedback de respostas do grupo para reavaliacdo nas rodadas subseqUentes. Em sua proposta
original, o Delphi é, portanto, uma técnica para a busca de consenso entre opinides de um grupo
de especialistas sobre eventos futuros.

A técnica Delphi se converteu numa ferramenta fundamental na area de projecoes
tecnoldgicas, inclusive na drea da Administracdo cldssica e operacdes de pesquisa, uma vez que
existe uma crescente necessidade de incorporar informacio subjetiva diretamente na avaliacdo dos
modelos que tratam com problemas complexos enfrentados pela sociedade, como educagao e
inovacao. A base da técnica esta na pressuposicdo que o uso estruturado do conhecimento, da
experiéncia e da criatividade de um painel de especialistas, como julgamento coletivo organizado
adequadamente, € melhor que a opiniao de um Unico individuo. Neste sentido, ele € um método

especialmente recomendavel quando ndo se dispde de dados quantitativos ou quando estes nao
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podem ser projetados para o futuro com seguranca, face as expectativas de mudangas estruturais
nos fatores determinantes das tendéncias futuras.

O método apresenta trés caracteristicas fundamentais que sdo o anonimato; a
interacdo e a realimentagdo controlada; a resposta do grupo em forma de estatistica. O anonimato
significa que durante um Delphi nenhum dos participantes conhece a identidade dos demais que
compdem o grupo de debates, o que oferece trés aspectos positivos: impede que um membro
do grupo seja influenciado pela reputacdo de outro dos membros ou pelo peso que supde opor-
se a maioria; permite que um membro possa mudar suas opinides sem que isto suponha uma
perda de imagem; o especialista pode defender seus argumentos com a tranquilidade de saber que
no caso de serem errados, seu equivoco nao vai ser reconhecido pelos especialistas.

A interacdo e realimentacao controlada sugerem que se consegue a interacdo ao
apresentar mais de uma vez o mesmo questionario. Como vao sendo apresentados os resultados
obtidos com os questionarios anteriores, consegue-se que os especialistas conhecam os diferentes
pontos de vista e possam ir modificando sua opinido, se os argumentos apresentados Ihes
parecerem mais apropriados que os seus.

A resposta do grupo em forma estatistica € a informacdo apresentada aos participantes,
nao sé do ponto de vista da maioria, mas representando todas as opinides e indicando o grau de
acordo obtido. (LINSTONE et alii, 2002, KONO,; et alii, 1990)

O Delphi possui uma terminologia especifica, que define cada uma de suas atividades,
de suas etapas, bem como os sujeitos envolvidos, assim:

a) rodada (ou circulagdo) é cada um dos sucessivos questionarios apresentados ao grupo;

b) questiondrio é o documento (instrumento) que se envia aos especialistas. Nao € sé um
documento que contém uma lista de perguntas, mas um documento com o qual se
consegue que os participantes da pesquisa interatuem, ja que nele se apresentam os
resultados das circulacdes anteriores;

c) painel & o conjunto de especialistas que fardo parte do Delphi;

d) moderador é a pessoa responsavel por recolher as respostas do painel e preparar os
questionarios.

Antes de iniciar-se um Delphi, realiza-se uma série de tarefas prévias. A primeira
refere-se a delimitacdo do contexto e do horizonte temporal em que se deseja realizar a previsao
sobre o tema do estudo. A seguir, procede-se a selecao do painel de especialistas e a obtencao de

seu compromisso em colaborar. Por fim, é dada a explicacdo aos especialistas sobre o método,
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buscando a obtencdo de informacdes confidveis, uma vez que eles vao conhecer, a cada
momento, qual o objetivo de cada um dos processos que requer a metodologia.

Para Helmer et ali (1972), o método Delphi é um programa cuidadosamente
elaborado que segue uma seqliéncia de interrogantes individuais através de questionarios, levando
a obtencio de informacdo que constituird a retroalimentagdo do questionario seguinte.
Basicamente, o método consiste em um questionario interativo que circula repetidas vezes por um
grupo de peritos, preservando o anonimato das respostas individuais. A cada nova rodada, as
perguntas do questiondrio inicial sdo repetidas, contendo informagdes e dados estatisticos
coletados nas respostas do questionario anterior. Os participantes devem reavaliar suas respostas a
luz das respostas numéricas e das justificativas dadas pelos demais respondentes da rodada
anterior, quando sao solicitadas novas respostas com justificativas. Este procedimento é repetido
até que a divergéncia de opinido entre os especialistas reduza-se a um nivel considerado
satisfatorio, sendo que a resposta da Ultima rodada é encarada como o consenso do grupo.

O anonimato das respostas e o fato de ndo haver uma reunido fisica reduzem a
influéncia dos fatores psicoldgicos como os efeitos da capacidade de persuasdo, a relutdncia em
abandonar posicdes assumidas e a dominancia de grupos majoritarios em relacdo a opinides
minoritarias.

O Delphi tradicional, geralmente aplicado a tendéncias e eventos futuros, teve,
recentemente, seu conceito ampliado para incorporar a busca de idéias e estratégias para a
proposicao de politicas organizacionais mais gerais, deixando de se caracterizar unicamente como
um instrumento de previsdo e tornando-se uma técnica de apoio a decisdo e a definicdo de
politicas. Dependendo do objetivo que se persiga, pode-se ter um dos dois tipos de Delphi: o
Delphi de Projecdo ou o Delphi de Politica.

O Delphi de Projecdo, origem da técnica, é desenhado para projetar varidveis,
eventos, tendéncias, que servirdo de apoio & tomada de decisdes. E a forma classica do processo,
na qual, se o consenso for atingido, o coordenador do estudo deve considerar a resposta final
COMO Uma previsao normativa.

O Delphi de Politica, outro formato que a técnica Delphi assume atualmente, é uma
ferramenta de andlise de politicas alternativas e ndo um mecanismo de tomada de decisdes. Seu
objetivo € assegurar que todas as possiveis opcoes de um problema tenham sido expostas e
consideradas de modo a estimar o impacto e as conseqiiéncias de qualquer opcao em particular, a

analisar e a estimular a aceitabilidade de uma determinada opcdo. O formato usual de um Delphi
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de Politicas € o de solicitar ao participante que vote em uma questao politica adequadamente
formulada, oferecendo sua opinido sobre esta questdo, através do uso de uma escala de avaliagdo
tipo Likert. Depois de algumas rodadas, é possivel, com um questionario Delphi de Politica bem
planejado, alcancar convergéncia ou divergéncia sobre uma série destas questdes, avaliando-as e
hierarquizando-as. (LINSTON et alii, 2002; OSORIO ROJAS , 20007; KONOW et alii, 1990.).

Pode-se distinguir quatro fases em qualquer um dos tipos de Delphi. A primeira fase
caracteriza-se pela exploracdo do tema em discussdo na qual cada individuo contribui com a
informagao adicional que considera pertinente. A segunda fase corresponde ao processo no qual o
grupo logra uma compreensao do tema. E o momento em que saem a luz os acordos e
desacordos que existem entre os participantes com respeito ao tema. Na terceira fase, exploram-
se os desacordos, extraem-se as razdes das diferencas e delas se faz uma avaliagdo. A quarta fase e
Ultima € a avaliagdo final, que ocorre quando toda a informacao previamente reunida foi analisada e
os resultados obtidos enviados como retroalimentacdo para novas consideracoes.

Linstone et alii (2002) e Konow et alii (1990) recomendam a adocdo deste método em
algumas situacdes especfficas, as quais estdo presentes nesta pesquisa. Uma delas é quando o
problema estudado ndo se presta para o uso de uma técnica analitica precisa, porém pode se
beneficiar de juizos subjetivos sobre bases coletivas. Outra € aquela em que se necessita ou se
deseja reunir um ndimero maior de participantes que os que podem interatuar de forma eficiente
em um intercambio face a face. Quando os fatores custo, tempo e divergéncias ideoldgicas dos
participantes nao permitem a realizagao de encontros de grupos, a técnica Delphi elimina tais
barreiras. Outra vantagem é a de manter a heterogeneidade dos participantes, assegurando a
validade dos resultados, uma vez que evita os efeitos dos grupos de dominacdo por personalidade,
freqUientes em técnicas de grupo de interacio face a face. Com relacdo ao conteldo dos debates,
dois aspectos devem ser considerados. O primeiro refere-se a disponibilidade e/ou suficiéncia, ou
ndo, da informagdo. O segundo refere-se ao grau de especializacdo do tema do estudo. Nestes
dois aspectos, a técnica Delphi traz como vantagem o fato de buscar conhecimento e informacao
junto a especialistas e pesquisadores, o que suscita o aporte de mais conhecimento sobre o
assunto, através da colaboracao dos participantes. Neste mesmo viés, esta técnica tende a evitar
problemas de linguagem, que poderiam impedir uma comunicagao eficiente, uma vez que a area
de conhecimento e o jargdo técnico sao de dominio do grupo. As situagdes explanadas pelos
autores citados sao as encontradas nesta investigacdo, o que, mais uma vez, justifica a escolha

deste método.
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Saint-Paul (1984), Gupta et alii (1996) e Linstone et alii (2002) consideram que a
técnica Delphi traz diversas vantagens. Todas as vantagens por eles citadas apresentam-se como
vantagens para esta pesquisa. Sao aspectos positivos: integrar, facimente, o elemento humano,
minimizando as pressdes psicoldgicas existentes em reunides; atenuar a relutancia das pessoas de
mudar de uma opinidao ja expressa anteriormente; evitar que poucos membros dominem a
maioria do tempo disponivel. A Técnica Delphi pode ser utilizada, simultaneamente, como
instrumento de pesquisa e de aprendizado. Baseia-se em um enfoque estruturado, embora
indireto, capaz de correlacionar rapida e eficientemente as respostas advindas de um grupo de
especialistas, que trazem conhecimento, autoridade e insights ao problema em pauta.
Paralelamente, promove o aprendizado entre o préprio grupo.

Esta técnica € um exercicio de aprendizagem e cooperagao, tendo como base a
filosofia que o todo é maior que as partes. Por seu formato, permite que, através da aplicagdo de
questiondrios e da sensibilizacdo dos especialistas, as posicoes extremas sobre uma questao
determinada sejam desconsideradas, proporcionando a formacdo de um grupo majoritario em
torno de um consenso central, mantendo a aten¢do diretamente nos tépicos em discussao. Como
vantagem adicional, permite que individuos, em diferentes lugares, possam trabalhar na mesma
direcdo, e, a0 mesmo tempo, oferece aos membros do painel a possibilidade de trabalhar com
mais reflexdo, desenvolvendo respostas mais elaboradas. O anonimato permite que os
participantes oferecam suas opinides, sem medo de represalias.

Saint-Paul (1984), Gupta et alii (1996) e Linstone et alii (2002) concordam que Delphi
€ um dos melhores métodos conhecidos para lidar com aspectos criativos e ainda inexplorados de
um problema, porque catalisa pensamentos independentes e possibilita a formacdo gradual de
solugdes pelo grupo, além de capturar uma significativa quantidade de variaveis inter-relacionadas e
de fatores multidimensionais, comuns a maioria dos problemas complexos, elementos esses
necessarios para andlises cientfficas detalhadas, como se apresenta na presente pesquisa. Em
termos motivacionais, desenvolve o interesse pessoal dos participantes quanto ao sucesso do
processo em que estdo envolvidos, o que auxilia no convencimento de sua adesdo até o final do
processo.

Os mesmos autores véem algumas desvantagens na Técnica Delphi. As relacionadas
ao instrumento — o questionario — prendem-se ao fato de ele poder representar uma limitagdo no
sentido de tentar exprimir aquilo que ainda nao foi expresso, além de ser facil interpretar mal as

questdes. Estas desvantagens podem ser evitadas através do cuidado na elaboracdo do
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instrumento. Com relacdo as respostas, as desvantagens estdo nos fatos de permitir andlises nao
confiaveis; de desenvolver valores limitados de consenso e retroalimentacio; de poder apresentar
instabilidade nas respostas durante as etapas. Outro problema, passivel de ocorrer, é os
participantes poderem, inadvertidamente ou deliberadamente, induzir respostas ou influenciar
decisbes futuras, bem como, utilizar-se do consenso do grupo para justificar sua retirada, deixando
de participar da pesquisa.

Os critérios adotados para a escolha dos participantes podem pdr em risco o
processo como um todo, uma vez que a insuficiéncia deles inviabiliza distinguir entre um
especialista no assunto e uma pessoa leiga, ou se o julgamento de um especialista € mais
conseqUente do que de um leigo, ou, ainda, se a opinido do grupo € superior a de um Unico
individuo. Esta desvantagem pode ser contornada pelo cuidado que o pesquisador e/ou o
moderador devem tomar tanto na escolha dos componentes do grupo, quanto na anadlise das
respostas aos questionarios.

Como uma Ultima desvantagem, os autores apontam o fato de ele ser um método
relativamente lento. Discorda-se deste aspecto, se for utilizada a tecnologia que hoje estd
disponivel. Na concepgdo original, os questiondrios eram enviados e devolvidos através dos
correios tradicionais. Com o advento do correio eletrénico, o tempo de permanéncia em transito
¢ eliminado. A comunicagao do pesquisador ou do moderador com os especialistas convidados
passa a ser em tempo real, o que da agilidade ao processo.

Os mesmos autores enfatizam o fato de estas limitacdes serem inerentes, também,
a outras tecnicas de prospeccao qualitativa.

A escolha da Técnica Delphi, nessa pesquisa, partiu do pressuposto que as vantagens
sobrepdem-se as desvantagens. Isto foi confirmado pela contribuicao intelectual que o grupo de
especialistas e pesquisadores aportou, em termos de conhecimentos e informacdes.

Outros dois aspectos definiram a escolha da técnica: as limitagdes da pesquisa,
especialmente o fator econdmico, que inviabilizava ao pesquisador percorrer diferentes servicos
de informacdo, em diferentes localizacdes geogréficas no pals; o fator tempo, que impedia uma
pesquisa ampla, a partir de uma metodologia com base em contatos pessoais interativos, tanto
com estudiosos da area, como com profissionais da informacdo, que poderiam dar sua
contribuicao.

Pelos motivos expostos, concluiu-se que a adocdo da técnica Delphi permitia uma

abordagem mais ampla, completa e enriquecedora, tanto geograficamente como na captagdo de
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idéias e conhecimentos. Definiu-se também que, pelas caracteristicas da pesquisa, o enfoque mais
apropriado a ser adotado era o Delphi de Politica (Policy Delphi), uma vez que levava os
respondentes a fazerem uma escolha e a defenderem sua posicdo. O estudo sustentou-se na
proposicdo de um conjunto de indicadores para ser levado a discussdao do grupo. Esta discussao
apresentou dois momentos: um de escolha do grau de importancia de determinado indicador;
outro de defesa de sua posicdo, a respeito da escolha feita, aspectos estes que serdao
posteriormente mais detalhados.

Salienta-se, também, que o método Delphi aqui proposto incorporou algumas
modificagdes ao Delphi cldssico, objetivando maior agilidade e buscando garantir a participagdo
efetiva dos especialistas convidados em todo o processo. O Delphi de Polftica adotado seguiu as
seguintes especificacoes:

a) aaplicagdo do método, junto aos especialistas, foi feito em ambiente eletronico, utilizando-
se o correio eletronico da Internet;

b) informacdes sobre a pesquisa e seu tema, bem como explicagdes sobre o método, foram
fornecidas previamente, no momento do primeiro contato com o especialista;

C) aprimeira circulacdo conteve o conjunto de indicadores propostos pela pesquisadora, com
os comentarios que julgou necessarios para a melhor compreensao do conceito e
finalidade de cada um deles;

d) os argumentos utilizados pelos especialistas, ao responder o questionario, foram
processados manualmente pelo moderador (pesquisadora), assim como os dados
estatisticos gerados pelo mesmo instrumento;

e) a segunda circulacdo conteve os indicadores propostos na primeira circulacdo, acrescido
dos dados estatisticos correspondentes e dos argumentos e sugestdes recebidos.
Incorporou-se a este questionario alguns conceitos demandados pelos painelistas;

) os questiondrios foram enviados em duas ocasides. O que significa que o Delphi teve duas
rodadas.

No entender de Giovinazzo e Fischmann (2001), a aplicaggo do método, em
ambiente eletrénico, elimina as seguintes restricoes:

a) substitui a utilizacdo dos correios ou de outros servicos de entrega para o envio dos
questionarios impressos e materiais informativos por formularios e documentos eletrénicos
na Internet, o que reduz drasticamente tempo e custos na preparacdo dos materiais e

envio:
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b) o tempo necessario para a realizacdo da pesquisa também é bastante reduzido, em relacao
ao Delphi tradicional. Além de a Internet eliminar o tempo de envio e recebimento do
questiondrio pelo correio, ainda hd a vantagem de se eliminar o tempo gasto com a
digitacio das respostas para a tabulagdo, uma vez que os questionarios sao respondidos
diretamente em um formuldrio eletronico, podendo os dados ser encaminhados,
automaticamente, para uma planilha eletronica, agilizando o tempo gasto no processo;

C) a utilizacdo da Internet permite um feedback muito mais rapido aos respondentes. Esta
maior agilidade possibilita o decréscimo da perda do interesse, por parte dos participantes.

Os mesmos autores complementam observando que o Delphi realizado pela Internet
ainda traz a vantagem de adotar uma midia mais atraente e flexivel, sendo possivel utilizar recursos
visuais, sonoros e ferramentas que tornam o preenchimento do questiondrio mais agradavel e
eficiente.

Na Figura 2 — Diagrama da pesquisa, pode-se visualizar o diagrama explicativo desta

fase da pesquisa.
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4.2.1 Coleta dos dados: instrumento e procedimentos

O instrumento de coleta de dados adotado pelo Delphi é sempre um questionario. Na
concepgao de Saint-Paul (1984), existem dois tipos de questiondrio que se adaptam a Técnica
Delphi: os setoriais e os generalistas. Os setoriais sio os voltados para um ramo técnico ou um
dominio econdmico ou social especifico e sdio os mais dificeis de serem elaborados. Os
generalistas sdo aqueles voltados mais para o futuro do que para um dominio particular. Objetivam
tracar um panorama da previsao. As questdes colocadas sao diversificadas, possuindo uma menor
ligacdo entre si. O questiondrio que se enquadrava ao tipo de pesquisa proposto é o setorial.

Os autores sao unanimes em dizer que, embora ndo haja regras rigidas para a
elaboracdo das questdes em um questionario deste tipo, devem ser seguidas algumas
recomendagdes, para evitarem-se erros na sua elaboragdo. Tais erros podem levar os painelistas a
perder tempo na transmissao das informacdes desejadas, deixar de responder ou responder
incorretamente alguma questdo por nao estar clara o suficiente para ser compreendida. A
elaboracdo das perguntas e a forma de selecionar e representar a informacdo sao alguns aspectos
determinantes dos resultados que se pretende obter.

Um desenho cuidadoso das questdes formuladas exige clareza e precisao nos
conceitos vertidos em cada afirmacgdo, uma vez que muitas das perguntas de um exercicio Delphi
ndo sdo perguntas tipicas de uma pesquisa comum e corrente , sendo, em alguns casos, necessario
definir conceitos. Isto vai ao encontro das principais recomendacdes de Konow e Pérez (1990):
clareza de conceitos, extensao, apresentacdo. Como as afirmacdes refletem atividades culturais, o
conhecimento e as opinides de quem as formula estdo sujeitos a diferentes interpretacdes dos
painelistas. Uma afirmagdo demasiadamente concisa conduz a uma excessiva variedade de
interpretacdes e uma demasiadamente ampla requer a assimilacio de muitos elementos de uma
s vez. Maior consenso se obtém nas afirmacdes de tamanho médio. Costuma haver também
uma relacdo entre o tamanho das afirmacdes e o conhecimento que os painelistas tem sobre o
tema.

Evitar um questiondrio demasiado extenso é outra das preocupagdes, pois pode
desestimular o interesse dos painelistas. Entretanto, um questionario demasiado curto pode nao

alcancar os objetivos a que se propde. Uma forma de contornar este tipo de problema é reduzir



ao maximo o numero de folhas e apresentar os questiondrios de forma atrativa e amena, apenas
com informacgdes necessarias.

Vao, neste sentido, algumas das orientagdes de Wright et alii (2000), relativas as
questdes formuladas num Delphi. Para os autores, deve-se evitar eventos compostos: evitar que
haja uma parte com a qual o painelista concorda e outra com a qual ele discorda, o que torna dificil
para ele saber o que responder. Nao incorrer em proposicdes ambiguas, faceis de acontecer ao
se utilizar jargdo técnico, considerado de dominio publico, ou ao usar termos que podem gerar
dlvidas, pelo fato de as pessoas terem diferentes concep¢des sobre o significado da mesma
palavra. Os autores aconselham elaborar um questionario simples de ser respondido, projetando-
O para a conveniéncia do especialista convidado e ndo do pesquisador. O especialista assim usara
seu tempo pensando e nao preenchendo o questionario, o que leva a uma melhor qualidade de
respostas.

Quanto ao nimero de questdes, Wright et alii (2000) alertam para o fato que existe
um limite pratico de questoes, as quais o painelista dedica adequada atencao. Este limite depende
do tipo de questdes e do perfil dos respondentes, situando-se em torno de vinte e cinco (25)
questdes. Um nUmero maior, provavelmente, compreenderd questdes menos relevantes. Outra
recomendagao € a de permitir complementacdes aos painelistas, especialmente na primeira
rodada da pesquisa, proporcionando facilidades para que possam acrescentar algum comentario
que considerem relevante, enriquecendo a pesquisa.

No entender dos diferentes autores estudados, é importante que o questionario a
ser aplicado seja submetido, anteriormente, a uma revisao, por colaboradores previamente
eleitos. Esta revisdo deve ser a mais critica possivel e estar orientada a analisar a qualidade da
informacao; a clareza dos conceitos e suposicdes que ha por tras de cada pergunta; a clareza da
exposicao da questao; a dimensao das perguntas e do préprio questionario; o tempo necessario
para respondé-lo.

O Apéndice B apresenta a Carta-Convite, o apéndice C, o Material de apoio; o
Apéndice D contém os esclarecimentos aos especialistas participantes; os Apéndices E e F, os
questiondrios das rodadas | e Il. O questionario buscou seguir as recomendacdes da literatura
consultada. Definiu-se um nimero de questdes e um formato que o tornasse o menos cansativo e
o mais agraddvel e conciso possivel. Quanto ao contetdo, houve o cuidado com a clareza dos
conceitos e das questdes apresentadas. Uma lista com os conceitos dos termos técnicos utilizados

acompanhou o questiondrio distribuido na Rodada | e foi complementada com novos conceitos,
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por ocasido da Rodada Il, nos aspectos, através da contribuicdo dos colaboradores, que se
percebeu pouca clareza. Buscou-se, com isto, facilitar a compreensdo das questdes e evitar
interpretacdes erroneas.

Para a relacdo dos indicadores apresentados, selecionados na Norma ISO (ISO, 1998;
ISO, 2003a) e no EQUINOX (Bronphy et alii, 2000), o principal critério foi sua adequacio ao foco
da pesquisa — abordagem centrada no usudrio. Da gama de indicadores disponiveis tentou-se
retirar aqueles que se mostravam mais adequados a mensuracao da satisfacdo do usuarios dentro
dos diferentes setores e atividades da Ul. Havia, no entanto, uma forte limitacdo que a
metodologia impunha. Seguindo a indicagdo dos autores, que recomendavam ndao mais do que
vinte e cinco (25) questdes, e. como cada questdo correspondia a um indicador, tornou-se
necessario reduzir os quarenta e cinco (45) indicadores propostos pelos dois documentos (ver
APENDICE A) aos vinte e cinco (25) que circulariam entre o painel dos especialistas (ver
QUADRO 2: Indicadores de desempenho propostos pela pesquisa).

Do conjunto total de indicadores, os que poderiam ser vistos sob a &tica da
abordagem centrada no usuario eram em ndmero bem maior que o questionario comportava.
Adotaram-se, entdo, os seguintes critérios para auxiliar na selecdo: ndao foram escolhidos
indicadores que abordavam especificamente atividades de processamento técnico, por exemplo,
os que se referiam a titulos catalogados; quando diversos indicadores mediam aspectos diferentes
da mesma questdo, buscou-se aquele que parecia abranger um contexto mais amplo; houve
preocupacao em equilibrar quantitativamente indicadores que contemplassem os servigos
tradicionais e os servicos eletronicos.

A decisdo por indicadores mais genéricos, em detrimento dos mais especfficos, foi
tomada considerando o levantamento bibliografico nacional que, por sua quase inexisténcia nesta
area, levou a deduzir a fraca utilizagao de indicadores de desempenho nos servicos brasileiros de
informacao tecnoldgica. Pensou-se que a proposicao de um conjunto de indicadores mais gerais
facilitaria a implantacdo deste tipo de mensuracao, bem como sua posterior avaliagdo e adequacio
a realidade nacional.

O primeiro questiondrio conteve os vinte e cinco indicadores escolhidos e uma
questdo aberta na qual se convidava o participante a apontar indicadores ou atividades que nao
constavam do documento, para posterior discussao do grupo. Este questionario representou o

ponto inicial da interacdo proposta ao painel de especialistas. (APENDICE E )
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Devido as expectativas da pesquisa nesta fase — buscar a opinido do grupo de especialistas
participantes sobre o grau de importancia de determinados indicadores para mensurar eficiéncia e
eficAcia de servicos brasileiros de informacao tecnoldgica — estruturou-se o questionario utilizando-
se uma escala de atitude, no caso a escala de Likert. Este tipo de escala, considerado um
instrumento de medicdo, consiste em um conjunto de itens sob a forma de afirmagdes ou juizos,
ante os quais se solicita a reacao (favoravel ou desfavoravel, positiva ou negativa) dos individuos. A
escolha apoiou-se em Oliveira (2001), quando afirma: “Uma vantagem da escala de Likert é que
ela fornece direcdes sobre a atitude do respondente em relacdo a cada afirmagdo, sendo ela
positiva ou negativa.” Levou-se em consideracao, também, a vantagem apontada por Gil i Saura
(2001): ser facil de administrar. Entendeu-se que a utilizacio de uma escala deste tipo facilitaria a
definicdo dos indicadores rejeitados e dos apontados como pertinentes, possibilitaria, também,
distribui-los em ordem de preferéncia — dos mais indicados aos menos indicados — permitindo
atribuir graus de importancia aos indicadores escolhidos, conforme apresentado no Quadro 4:
Indicadores de desempenho para servicos brasileiros de informagao tecnoldgica.

Cada um dos membros do painel fez uso de uma escala de avaliagdo, com o intuito
de hierarquizar os fatores relevantes na implantacao de indicadores de desempenho, de acordo
com o objetivo identificado. Modelo semelhante adotou Cagnin (2000), em sua dissertacdo de
mestrado, ao avaliar os fatores relevantes nas implementagdes de um sistema de gestao com base
na Norma ISO [4001. Desenho metodolégico similar foi utilizado no Programa de Capital
Intelectual, um projeto de sucesso desenvolvido por estudiosos da Universidade Auténoma de
Madri, cujo objetivo foi a criaggo de um modelo de capital intelectual, a ser adotado pelas
Universidades e Centros PuUblicos de Pesquisas, conhecidos como OPIs, da Comunidade de
Madri. Em um dos segmentos do projeto, sobre a definicio de indicadores de ciéncia e
tecnologia, empregaram-se questionarios utilizando a escala de Likert, validados pela técnica
Delphi. (MODREGO, 2002).

Cada uma das questdes do questionario referiu-se a um indicador de desempenho
proposto. Além do tftulo do indicador, descreveu-se seu objetivo — o que ele pretendia medir
e/ou avaliar e sua proposta de instrumento de medicao. Estes dois Ultimos aspectos constaram
apenas como material informativo, visando situar melhor o indicador em seu contexto. Nao foram
objeto de avaliacio, conforme informado no documento inicial de esclarecimento aos
participantes, enviado juntamente com o questiondrio da Rodada I. A cada questao, a ser analisada

sobre trés aspectos: pertinéncia, relevancia e viabilidade, corresponde uma escala, com variacao
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de 5 posicdes, de ‘concordo totalmente’ ao ‘discordo totalmente’,. Aos participantes do painel foi
conceituado o que se entendia por cada um destes aspectos:

a) pertinéncia: medida da adequacdo entre as politicas e os meio, avaliagao da diferenca entre
os objetivos e os recursos. Observar se o indicador proposto é pertinente para medir
servicos de informacao tecnoldgica, tendo em vista a satisfacdo do cliente-usuario;

b) relevdncia: o que tem importancia, o que tem grande valor ou interesse, € essencial ou
indispensavel;

c) viabilidade: o que é vidvel, o que pode ser realizado, exequivel, executado. Considerar
aqui aspectos como custos, recursos humanos envolvidos.

Em cada uma das questdes disponibilizou-se espaco, denominado ‘justificativa’, para
que o respondente opinasse sobre suas escolhas. O Quadro 3 ilustra, de forma esquemdtica, a

formatacdo da escala.

Aspectos da avaliagdo Concordo Concordo Nao concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

Pertinéncia

Relevancia

Viabilidade

Quadro 3: Escala de Likert proposta

Antes da aplicacio da primeira rodada do questionario (Apéndice E), o referido
instrumento foi avaliado e testado por quatro especialistas, professores e/ou profissionais da
informacao, ligados a Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS) e um professor e
profissional da informacdo atuante na Universidade do Uruguai, todos com experiéncia em
informacao tecnoldgica. Apds o teste e processadas as alteragdes sugeridas, o questionario, em sua
primeira rodada, foi encaminhado, via correio eletrnico, aos especialistas selecionados e ja
contatados.

De posse do questionario e conhecedor do método, do objetivo e das etapas de
pesquisa (Apéndices C, D e E), cada especialista participante registrou seu grau de aceite com
relacdo a cada indicador proposto, segundo a escala pré-estabelecida, comentando a razao de
cada escolha, com base nas informacdes divulgadas e em seu conhecimento e experiéncias
pessoais. Apds o prazo de quinze (15) dias, entre o envio do questionario e seu retorno, foram
coletadas e organizadas todas as respostas recebidas e tabulados os dados estatisticos para

constituirem o documento de feedback a ser encaminhado aos participantes na segunda rodada.
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Quanto a avaliagdo do questiondrio, os autores sugerem duas formas de fazé-lo:
manual, quando a quantidade de informacdao e dados e o nimero de painelistas € pequeno;
através de computadores, quando a quantidade e complexidade de informacdes sdo grandes e o
ndmero de painelistas também. Esta pesquisa situa-se no primeiro caso, uma vez que o nimero
de painelistas € pequeno.

Foram contatados quinze (15) especialistas, entre docentes e profissionais da
informacao. Destes, doze (12) aceitaram participar do painel, sendo seis professores universitarios,
doutores, e seis profissionais atuantes em servicos brasileiros de informacao tecnoldgica. Destes
doze participantes, dois (2), um docente e um profissional da informagao, abandonaram a pesquisa
antes do término da primeira rodada. Os demais dez (10) especialistas permaneceram nas duas
rodadas.

O nlmero de questdes manteve-se dentro das vinte e cinco (25) sugeridas. Criou-
se a questdo de nUmero 26 como um espaco para que os painelistas sugerissem indicadores de
desempenho nao constantes das questdes do questionario.

A segunda rodada consistiu do envio do mesmo questionario, acompanhado de
documento relatando os dados estatisticos e os comentarios aportados pelo painel de especialistas,
na primeira rodada. Foi solicitado aos participantes, que responderam o primeiro questionario, que
revissem suas posi¢des e tornassem a preencher o questionario, a partir do feedback recebido.
Foram concedidos outros quinze (15) dias para esta atividade. No retorno dos questionarios
revistos, novas tabulagdes e andlise das respostas foram efetuadas.

Observou-se, na segunda rodada, que ja havia sido obtido um nivel de consenso
aceitavel, sendo dispensavel recorrer-se a uma terceira rodada. Os fatores que levaram a esta
decisdo basearam-se na constatacdo de que os valores de alteracdo de consenso haviam sido
pequenos, entre as rodadas, em determinadas questdes-chave — as de maior polémica — além da
percepcao do provavel esvaziamento na participagdo, em uma nova rodada. Este Ultimo fator
p&de ser verificado pela necessidade de se estender o prazo da entrega das respostas, na segunda
rodada, e pela manifestacdo, por e-mail e telefone, de parte de alguns colaboradores, quanto ao
tempo e ao grau de dificuldade que estavam tendo para analisar a interagdo dos demais e se
reposicionar.

Este nimero de rodadas foi adequado ao que a literatura recomenda. Neste sentido,
Wright et alii (2000, p.58) afirmam: “No minimo duas sdo necessarias para caracterizar o processo

Delphi, sendo raros os exemplos de estudos com mais de trés rodadas de questionarios.” Ha
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autores que enfatizam serem duas rodadas, em geral, suficientes para se chegar a um consenso,
especialmente quando, na primeira rodada, o assunto a ser discutido ja estiver bem elaborado,
como neste caso em que os indicadores propostos provém de documentacio internacionalmente
conhecida, além de ter sido distribuida bibliografia prévia e glossario de conceitos dos termos
técnicos utilizados. Esta posicao também vem ao encontro do que dizem Giovinazzo e Fischmann
(2001), quando afirmam que, no caso da pesquisa Delphi pela Internet, sdo realizadas duas
rodadas, pois mais que duas torna-se desinteressante para os participantes, e que com duas

rodadas tem sido possivel chegar a um consenso na maioria das questoes discutidas.

4.2.2 Os sujeitos da pesquisa: o painel de especialistas

Com relacdo aos painelistas, Konow et alii (1990) recomendam considerar as
seguintes caracteristicas: ser estudioso de algum assunto ou, ao menos, demonstrar um interesse
particular pelo tema e ter imaginagao e criatividade, quaisquer que sejam as funcdes que realizem e
o status social que tenham. Neste sentido, os autores estudados afirmam que existem critérios
para definir o grau de especialidade dos painelistas, a partir da linha de critérios propostos por
Loveridge (2002). Os trés primeiros critérios sdao de consenso geral: experiéncia, ou seja, o tempo
que o painelista se dedica ao tema, como pesquisador, docente ou em funcdes publicas ou
privadas; publicacoes, determinadas de acordo com o nidmero e importancia dos trabalhos
publicados em relacdo ao tema pesquisado; participacdo em eventos nacionais e internacionais,
que tenham relagdo com o assunto do estudo Delphi. Loveridge (2002) acrescenta um quarto
critério: o juizo de outros painelistas, que consiste na avaliacdo que faz cada painelista em relacdo
aos demais integrantes do painel.

Com base nessas ponderacdes, na presente investigacdo, os especialistas, quinze
convidados e dez que, efetivamente participaram do painel, foram escolhidos por se enquadrarem
em pelo menos, um dos seguintes critérios: professor universitario e/ou pesquisador da area da
Ciéncia da Informacado, preferentemente com interesses vinculados a informacao tecnolégica e/ou
a indicadores de desempenho e com publicagdo na area; profissional da informagdo atuando em
servicos de informacdo tecnoldgica, preferentemente com bacharelado ou pds-graduacdo em

Biblioteconomia, Ciéncias da Informacdo ou Gestdo da Informacdo. Entende-se aqui profissional da
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informacdo como aquele profissional, com curso superior, que desenvolve suas atividades em
sistemas ou unidades de informacdo. Tempo de experiéncia sobre o tema informacao tecnolégica
e medidas de avaliacdo € desejavel. No entanto, por ser um assunto em recente expansao,
mesmo internacionalmente, este tempo ndo serd muito longo, em nenhum dos casos dos
convidados participantes da pesquisa. Encarou-se isto como um desafio e como uma vantagem:
desafio por dirigir um estudo com alto grau de ineditismo e atualidade; vantagem pela possibilidade
de mostrar a importancia de se buscar mecanismos de avaliagdo e comparabilidade, que permitam
aumentar a competitividade dos servigos de informacio tecnoldgica do Brasil.

Com base nestes critérios, mapeou-se, também, dentro do Brasil, locais
tecnologicamente densos, delimitando-se Rio Grande do Sul, Parana, Sdo Paulo e Minas Gerais,
como pdlos importantes. Procurou-se também, através de contatos pessoais, com especialistas
ligados a drea e em buscas a sftios, na Internet, organizacdes prestadoras de servicos de
informacao tecnoldgica. Além disto utilizou-se, a Plataforma Lattes para o levantamento dos nomes
de docentes e pesquisadores, passiveis de serem convidados para fazerem parte do painel.

Houve, também, a preocupacdo, com a pertinéncia a diferentes especialidades dos
profissionais da informacdo escolhidos. Assim, obteve-se a colaboragdo de profissionais atuantes
nas areas de Agronomia, IndUstria Coureiro-Calcadista, Propriedade Intelectual, IndUstria
Petroquimica e IndUstria de Perfumaria. Alem disto, pelo menos trés dos painelistas acumulam,
com suas fungdes, a de consultores.

Os docentes que colaboraram com a pesquisa sao todos doutores, atuando na area de
Ciéncias da Informacao, e inseridos na regido geogréfica delimitada. Um deles tinha mais de um
trabalho publicado, especificamente, sobre indicadores de desempenho. Os demais transitavam
nas sub-areas de informagdo tecnoldgica, gestao da informagao, inteligéncia competitiva.

No capitulo seguinte analisam-se os dados coletados na pesquisa de campo.
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5 INTERPRETACAO DOS DADOS

As informacdes, a seguir apresentadas, sao produtos da andlise dos dados, fornecidos

pelos questiondrios enviados ao painel dos especialistas, nas duas rodadas. Para facilitar a leitura e a

compreensao, decidiu-se formata-los de maneira a reunir os principais elementos de cada questao.

As questdes estao em correspondéncia com os indicadores de desempenho selecionados pela

pesquisadora, para apreciacdo e avaliacdo do painel de especialistas. Cada questao relaciona-se a

um indicador de desempenho, nominado como titulo da questdo. A formatacdo de cada uma das

questoes, nesta anadlise, contemplou os seguintes aspectos:

a) Justificativa para a selecio do indicador: contempla o objetivo da medicdo, estabelecido

b)

d)

pela fonte geradora do indicador (Norma ISO 1620 ou EQUINOX), complementado
pelos os motivos que levaram a pesquisadora seleciona-lo;

apresentacio e comentdrio sobre os dados estatisticos: inclui duas informacoes
relacionadas. A primeira é a tabela de valores estatisticos, contendo os dados estatisticos da
segunda rodada e, quando se julgou relevante, os valores estatisticos da primeira rodada,
estes apresentados entre parénteses. Os dados estatisticos foram agrupados de tal forma
que a coluna ‘aceitacao positiva’ refere-se ao somatério da coluna ‘concordo totalmente’
com a ‘concordo’. A coluna ‘grau de incerteza’ correspondente a ‘ndo concordo, nem
discordo’. A coluna ‘aceitacdo negativa’ revela o somatério dos valores referentes a
‘discordo’ e ‘discordo totalmente’. A segunda informacdo é a descricdo resumida do
comportamento dos dados estatisticos, comentando os valores encontrados nas duas
rodadas.

observacbes do painel de especialista: constitui-se numa selecdo dos comentarios mais
relevantes, aportados pelo grupo de colaboradores, participantes da pesquisa, em suas
Justificativas e opinides sobre as escolhas feitas na escala de atitudes, nas duas rodadas.
conclusées: refere-se ao fechamento de cada uma das questdes, quando se buscou fazer
uma breve andlise dos principais elementos levantados: os dados estatisticos, as justificativas
dos colaboradores, a visao e expectativa da pesquisadora com relacao aos resultados. Em
algumas situacdes, o comentario conclusivo incluiu posicionamento de outros autores e
relatos de vivéncias anteriores da pesquisadora, dentro da perspectiva de Rodriguez
Gomes et alii (1996), ao comentarem que a obtengdo de conclusdes é, possivelmente, a

tarefa em que se exige maior experiéncia do investigador, que deve ser capaz de
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contextualizar e contrastar com outros estudos as descobertas feitas e de plasma-las em
um informe narrativo.

A liberdade tomada para estabelecer esta forma de andlise dos dados sustenta-se em
autores como Rodriguez Gomes et alii (1996), ao explicarem que analisar dados supde examinar,
sistematicamente, um conjunto de elementos informativos para delimitar partes e descobrir as
relacdes entre elas e as relacdes com o todo. Os mesmos autores afirmam que, de acordo com
este modo de entender a andlise dos dados, as tarefas analiticas se realizam sem que exista um
processo claramente estabelecido. Assim, cada analista segue suas proprias pautas de trabalho,
definindo processos de andlise baseados em sua experiéncia, que resultam particulares a cada
pesquisador ou grupo de pesquisadores.

Ao optar-se por este tipo de formatagdo, buscou-se facilitar a leitura da andlise dos
resultados, disponibilizando em um mesmo espaco os principais componentes utilizados para a
elaboracdo da conclusdo de cada questdo. Imaginou-se que, ao se apresentar a justificativa para a
selecdo do indicador, juntamente com as demais informacdes que subsidiaram sua andlise, se
estaria reunindo o conjunto dos dados de cada questao, tornando mais claro o entendimento do
leitor.

Seguindo esta mesma linha, alterou-se um aspecto da técnica Delphi que é considerar
tdo somente a Ultima rodada para analise dos dados. Mantiveram-se os resultados obtidos por
consenso na Ultima rodada, para a definicio do conjunto de indicadores de desempenho
selecionados pelo painel de especialistas, mas utilizaram-se os dados estatisticos e as justificativas do
referido painel, de ambas as rodadas, para se processar as conclusdes relativas a cada questao
proposta. Esta decisdo baseou-se na percepcao de que estes aportes facilitariam e enriqueceriam o
estudo dos dados e a apresentacdo das conclusdes.

Salienta-se, outrossim, que o aspecto ‘viabilidade' raramente foi considerado nas
andlises, uma vez que, sistematicamente, foi confundido com do instrumento de medicdo, aspecto
que nao estava sendo avaliado, conforme esclarecido aos participantes na primeira rodada. No
capftulo seguinte — Conclusdes e Recomendagdes — melhor se explana esta peculiaridade.

O instrumento de coleta dos dados — questionario da Rodada | e Il — encontra-se no
APENDICE E.

A seguir sao apresentadas as questoes analisadas.
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5.1 ANALISE DAS QUESTOES

| Satisfacdo do usudrio com os servicos tradicionais da Ul

a) Justificativa para a selecao do indicador

Objetivo da medicdo: avaliar o grau de satisfacio dos usudrios com os servicos
tradicionais da Ul.

Importante coletar a opiniao do usuario, no que diz respeito aos servicos tradicionais
que a Ul costuma prestar, visando avaliar o quanto a Ul aproxima-se da satisfacido das necessidades

e demandas de informagdo de seus clientes.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 100% (90%) (10%)
Relevancia 100% (90%) (10%)
Viabilidade 60% 10% 30%

O indicador apresentou, na segunda rodada, um alto grau de aceitacdo, passando de
90% para 100%, o percentual de concordancia nos aspectos pertinéncia e relevancia. Saliente-se
que no item ‘concordo totalmente’ o consenso chegou a 70% das respostas. Quanto ao aspecto
viabilidade, ‘discordo parcialmente’ obteve percentual de 30%, o que se deve, principalmente, a

discordancia quanto ao instrumento de avaliagdo, que ndo era nosso foco de pesquisa.

c) Observacdes do painel de especialistas

= E muito importante ter a expressio direta da satisfacio do usuario em relacdo aos servicos
fornecidos pelas unidades de informacéo, de modo a se evitar suposicdes sobre o atendimento de
suas necessidades e demandas de informacao.

= |ndispensével, considerando que o usuario “paga” (parcela do seu orcamento). Manter seu nivel de
satisfacdo elevado é necessario.

= Avaliar a satisfagdo do usuario em qualquer tipo de servico é fundamental e necessario em todas as
fases de desenvolvimento e avaliagdo dos servicos e produtos oferecidos. Portanto, considero
pertinente e relevante, embora ndo seja suficiente apenas o estudo de satisfacdo em sistemas de
informacao.

* |ndicador relevante para monitoramento da satisfacio dos clientes. Apesar de necessitar
correlacionar com outros indicadores para avaliar a qualidade dos servicos de uma unidade de
informagao.
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d) Conclusdes

Conforme afirma Sutter (2002, p.93), referindo-se a avaliacdo de satisfagdo dos
usudrios: “Um cliente insatisfeito em sua primeira experiéncia €, quase sempre, um cliente
perdido.” Este também parece ter sido o pensamento do painel de usuérios uma vez que o
indicador foi um dos trés que obteve aceitacdo total pelos especialistas que o consideram
perfeitamente pertinente. Esperava-se maior rejeicio ao indicador, em favor de maior aceitacdo
do indicador seguinte — 2 Satisfacdo do usuario com os servicos eletronicos (SE) da Ul. Nao tendo
isto ocorrido na pontuacao da escala de atitude, apesar das manifestagdes escritas abordarem este
aspecto, algumas de forma bastante enfatica, conclui-se que no panorama dos servigos brasileiros
de informacdo tecnoldgica coabitam tantos os servicos tradicionais quanto os eletronicos e que
estes Ultimos ainda ndo estdo suficientemente fortalecidos para dispensarem a avaliacio dos

tradicionais.

2 Satisfacdo do usuario com os servicos eletrénicos (SE) da Ul

a) Justificativa para a selecao do indicador

Objetivo da medicdo: avaliar o grau de satisfacio dos usudrios com os servicos
eletronicos da Ul.

Dentro da mesma linha de escolha do indicador anterior, acredita-se muito importante
coletar a opinidgo dos usuarios, sobre os servicos eletronicos que a Ul disponibiliza ou presta,
visando avaliar o quanto a Ul aproxima-se da satisfacdo das necessidades e demandas de
informacao de seus clientes. Se a Ul disponibiliza servicos tradicionais, além dos eletrénicos, este

indicador complementara o anterior para obtencao de resultados mais expressivos.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 100% (90%) (10%)
Relevancia 100% (90%) (10%)
Viabilidade 70% 30%

Similar ao anterior, o indicador apresentou igual comportamento nos dados:
percentual de concordancia de 100% nos aspectos pertinéncia e relevancia, com 70% dos
especialistas chegando ao mesmo consenso de ‘concordo totalmente’. Idéntica situacdo repetiu-se
quanto ao aspecto viabilidade, no qual ‘discordo parcialmente’ obteve o percentual de 30%,0 que

se deve, basicamente, a discordancia quanto ao instrumento de avaliagdo. Mesmo comportamento
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foi observado entre a primeira e a segunda rodada, aumentando a adesdo, quanto a concordancia
parcial, nos aspectos pertinéncia e relevancia, e a discordancia parcial no que se relaciona a

viabilidade.

c) Observacdes do painel de especialistas

= A mesma preocupacao em se obter a opinido dos usudrios sobre os servicos tradicionais deve ser
dirigida aos servicos eletrénicos da unidade de informacio. Este Ultimo caso talvez seja ainda mais
importante de avaliagdo, uma vez que nao se tem mais o contato direto com o usuario, nao
podendo ser realizada a observacao, o que compromete um pouco sua viabilidade.

= Correto, uma vez que na area tecnoldgica parcela significativa da informacio é obtida através de
SE. Avaliar a satisfagdo do usuério em relagdo a estes servicos permite adequé-los, quer seja quanto
a0 servico ou quanto ao hardware e software adotados. Acrescento apenas que ndo me causa
espécie ter duas questdes sobre satisfacdo do usuério, sendo uma para servico eletrdnico e outra
para o tradicional.

=  Embora ndo seja suficiente apenas o estudo de satisfacgdo em sistemas de informacdo, estes sao
muito necessarios e pertinentes em todas as fases de desenvolvimento e avaliacdo dos servicos e
produtos oferecidos.

® |ndicador relevante para monitoramento da satisfacio dos clientes, porque obtemos as
informacdes, através do indicador n°1, referente a satisfacdo dos clientes quanto aos servicos usuais
e necessitamos obter informagdes referentes aos usuarios dos servicos eletrdnicos.

d) Conclusdes

A semelhanca do anterior, este foi um dos trés indicadores na pesquisa que obteve
aceitacao total pelos especialistas que o consideraram perfeitamente pertinente. Era um resultado
esperado, partindo-se do pressuposto que, cada vez mais, os servicos de informacdo estdo se
automatizando. Convém observar que os comentarios dos especialistas atentam para o fato de se
utilizarem outros indicadores para avaliar servicos de informacdo, o que estd de acordo com os
autores estudados, unanimes em afirmar que € necessario utilizar um conjunto de indicadores para
se obter uma avaliagdo mais precisa.

Cré-se interessante comentar que, em um primeiro momento pensou-se em fazer
deste indicador e do anterior um Unico, abrangendo o usudrio dos servicos tradicionais e o dos
servicos eletronicos. Indicacdes de professores participantes da banca de qualificagdo desta tese,
levaram a seu desdobramento, justificando o cuidado de ndo causar confusdao — uma vez que duas
idéias estariam em julgamento — e a obtencdo de um aporte mais rico de conhecimentos por parte

dos especialistas. A alteracdo efetuada resultou positiva para a pesquisa.
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3 Percentagem de freqUiéncia da populacdo-alvo

a) Justificativa para a selecao do indicador

Objetivo da medicdo: avaliar o grau de satisfacdo dos usudrios com os servicos
tradicionais da Ul.

A freqUiéncia que uma populacdo-alvo utiliza uma Ul é um indicador que pode mostrar
o grau de importancia que seus usuarios dao ao tratamento recebido, aos servicos e produtos por
ela oferecidos. Permite inferir, também, o grau de fidelizacdo que uma Ul obtém no atendimento

a seu cliente-usuario, o que impacta diretamente a avaliacao da qualidade.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 70% (90%) 10% (0%) 20% (10%)
Relevancia 70% 10% 20%
Viabilidade 60% (80%) 10% (0%) 30% (20%)

O indicador apresentou um percentual de concordancia de 70% nos aspectos
pertinéncia e relevancia, sendo que 60% dos especialistas consentiram em ‘concordar totalmente'.
Quanto ao aspecto viabilidade, a discordancia parcial atingiu o percentual de 30%, também mais
centrada na discordancia quanto ao instrumento de avaliagdo. Entre a primeira e a segunda rodada
diminuiu em 20% o nivel de concordancia nos aspectos pertinéncia e viabilidade, mantendo-se

inalterado o aspecto relevancia,

c) Observacdes do painel de especialistas

= Obter a opinido dos usuarios é sempre desejavel. No entanto, a experiéncia tem demonstrado
que, em relacdo a freqliéncia, as pessoas tendem a esquecer ou ndo controlar devidamente
quantas vezes visitam uma unidade de informacio. Neste sentido, seria necessario corroborar a
opinido dos usuarios sobre sua freqliéncia com dados mais concretos a respeito.

= Este indicador é muito importante pois permite medir a aderéncia da Ul, mas “freqlientar” nao
significa “ter a necessidade da informagao atendida”

= Acredito que o indicador, bem como os aspectos pertinéncia e relevancia estdo adequados. No
entanto, o aspecto ‘viabilidade’ aplicado a este indicador, na minha opinidao, ndo é adequado.

» |ndispensavel, tendo-se o cuidado de definir claramente qual é o Publico-alvo e que a amostra
represente bem seus segmentos. Ul ’s informatizados deveriam prever a obtencdo destes e de
outros dados, quer através de avaliagdes solicitadas a cada atendimento, registros de acessos ou
usos de SE.

= Estudos dos servicos oferecidos sdo importantes e devem ser feitos. O problema aqui é no
indicador e no instrumento da medicdo propostos. Nao concordo que a avaliacdo dos servicos seja
feita apenas enquanto indicar quantitativo e em funcdo da freqiiéncia de uso. O grande ponto é a
analise da demanda pelos servigos oferecidos e ainda a absorcdo ou uso real dos servicos, ou seja,
estamos falando de avaliacdo qualitativa. Portanto, este tipo de estudo pode ser pertinente e
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relevante dependendo do objetivo da pesquisa. Também acho que aqui tem um problema
semantico importante a ser definido — freqUentar ndo é a mesma coisa que utilizar. Acho que
avaliar a freqUiéncia ndo necessariamente significa avaliar o uso que alguém esta fazendo do servico
de alguma Ul, seja ele tradicional ou eletrénico.

= Com os sistemas gerenciais hoje disponiveis ndo ha mais necessidade desse tipo de pesquisa.
Relatérios mais consistentes podem ser emitidos onde se pode encontrar informacdo: do tipo de
cliente, fontes consultadas, freqiiéncia de uso, prazo de atendimento, funcionario que atendeu,
além de poder ter um formuldrio de avaliacdo dos servicos. E se queremos escolher uma amostra
e essa amostra refere-se ao publico que freqlienta ou usa a Unidade ndo estaremos com desvios
na pesquisa que se propde a avaliar a capacidade da Ul em atingir uma populacdo-alvo? Qual é a
populagdo-alvo principalmente quando pensamos na abrangéncia que a Internet nos proporciona?

d) Conclusdes

Este indicador, a semelhanga de outros, mostra um ponto importante que se percebe
nos indicadores de desempenho em geral: a dificuldade de se conviver com o quantitativo e o
qualitativo. Este aspecto, tendo sido abordado de forma constante ao longo da pesquisa, serd mais
extensamente explanado no capftulo de Conclusdes e Recomendacdes. A critica ao instrumento
de pesquisa, aqui abordada de forma mais intensa, apesar de ter aparecido nas questoes
anteriores, tera o mesmo tratamento: sera analisada com maior intensidade em Conclusdes e
Recomendacdes.

No item 3.1.1 Indicadores de Desempenho, do referencial tedrico, comenta-se que a
comparagao entre os usuarios potenciais e os usuarios efetivos permite formar uma imagem da
taxa de penetracdo. A fidelidade dos usudrios pode ser faciimente medida pelo calculo do nimero
de demandas por cliente. Fidelizagdo é o foco da justificativa da escolha do indicador, por parte do
pesquisador, vista sua importancia ante o advento da gestdo pela qualidade, representada
principalmente pela série 1ISO 9000, que trouxe a necessidade de manter-se um cliente fiel. O
cliente torna-se fiel se esta satisfeito com a atencdo recebida por parte do prestador do servico.
Verificar qual a freqiéncia da clientela de uma Ul permite observar em que grau os servicos
prestados estdo atraindo o usuario, que medidas devem ser tomadas para corrigir os desvios, qual
parcela da populacdo-alvo ainda deve ser atraida para a Ul. A importancia destes dados ira se

refletir no planejamento estratégico.

4 Custo por usuario

a) Justificativa para a selecao do indicador
Objetivo da medigao: avaliar o custo dos servicos de uma Ul, proporcionalmente ao

ndmero de seus Usuarios.
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A determinagao da relacdo custo versus usuario € um dado importantissimo para o
planejamento estratégico. Permite detectar a necessidade ou nao de maiores investimentos na Ul.
E uma ferramenta para o estudo de satisfacio do usuario porque, se o orcamento da Ul for
insuficiente para cobrir suas demandas e necessidades, isto se refletird em insatisfagdo e em

afastamento do cliente.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliagdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 80% (70%) 20% (30%)
Relevancia 70% 10% 20% (30%)
Viabilidade 60% 10% 30% (40%)

O indicador apresentou uma alteracdo minima em aceitagdo positiva entre as duas
rodadas, incidindo apenas no aspecto pertinéncia, cuja concordancia passou de 70% para 80%. O
grau de discordancia baixou em 0% em cada um dos aspectos avaliados, mas a escala ‘ndo
discordo/nem concordo’, ndo preenchida na primeira rodada, foi indicada por 10% dos

participantes, em referéncia aos aspectos relevancia e viabilidade.

c) Observacdes do painel de especialistas

= Necessario para se manter a Ul, melhora-la e avaliar sua relevancia para a instituicdo.

= Ter uma avaliagdo do custo dos servicos é sempre algo importante. No entanto, fico em divida se
a relacido desse custo com dados de freqiéncia manifestados pelos proprios usudrios seja
satisfatéria para isso. Talvez fosse mais interessante fazer essa relacdo tendo por base dados
concretos de uso/acesso.

= Acredito que este indicador, bem como os aspectos da avaliacdo, sdo adequados ao objetivo da
medicao. Novamente tenho ddvidas em relacdo ao aspecto ‘viabilidade', pois o usuario tera de ter
clareza do significado deste aspecto para responder adequadamente.

* |mportante de ser medido e, a0 mesmo tempo, dificil.

= Aandlise de custo x beneficio é um fator interessante a ser pesquisado e deve fornecer uma visao
mais realista ao desenvolver servicos e produtos, desde que somado a estudos qualitativos feitos,
de modo a identificar a qualidade do uso feito, que as vezes pode ser somente de um Unico
usuario mas daquele que realmente faz diferenca. Este critério, sozinho, pode causar ruido.

= Adequado, tendo-se o cuidado na andlise e divulgacao dos resultados, uma vez que determinados
servicos consomem mais orcamento e atendem a grupos reduzidos e especificos de usuarios.
Talvez a relagdo com os resultados (beneficios/lucro) obtidos por tais grupos de usuarios deva ser
destacada. Reiteramos, ainda, que € importante associar o custo do servico realizado a Unidade ou
mesmo Projeto (se for possivel), j& que determinadas Unidades ou Areas da Organizacdo, mesmo
representando num ndmero reduzido de usuarios, demandam servicos mais caros, mas geram
resultados mais significativos .

= N&o me parece estratégico saber o custo por usudrio. Seria mais importante saber a relacdo “custo
x demandas de informacio efetivamente atendidas com sucesso”.
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d) Conclusdes

Conforme comentado na justificativa, custo por usudrio € um indicador estratégico
para o planejamento, ‘necessario para se manter a Ul, melhora-la e avaliar sua relevancia para a
instituicao’, conforme afirmou um dos especialistas participantes do painel. Moore (1989), ao
dividir indicadores de desempenho em categorias, sugere, entre elas, € a de ‘indicadores de
recursos’ e justifica, dizendo que o volume de recursos de uma biblioteca determina o limite de
sua capacidade. Avaliar o custo dos servicos por usuario € um dado importante para a avaliagdo de
recursos disponiveis.

Apesar de se perceber, pela opinido dos colaboradores, que ha uma certa
unanimidade em considerar este indicador importante, esta unanimidade ndo se traduziu nos

valores estatisticos que, apesar de altos, ndo foram os mais expressivos.

5 Percentagem da populacio alcancada pelos SE da Ul

a) Justificativa para a selecao do indicador

Objetivo da medicao: estabelecer o sucesso da Ul em atingir seus usudrios, calculando
a percentagem da populagao total atendida que esta utilizando os servicos da mesma.

Cada vez mais SE estdo sendo disponibilizados nas Uls, provocando no usuario a
necessidade de seu uso. Encontram-se Uls totalmente informatizadas. Estabelecer a medida de
alcance destes servicos, em relagdo ao publico que se pretende atingir, é fundamental para o
planejamento estratégico. A identificacdo dos graus de satisfacdo ou insatisfacdo do usuério com
este tipo de servico permitem promover acdes para detectar onde, em que, para quem e como
estes servicos estdo falhando. Além disto, auxilia na avaliagdo e na justificacdo de maiores recursos

para agdes corretivas.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 60% (80%) 30% (10%) 10% (10%)
Relevancia 70% 30% (10%) (20%)
Viabilidade 60% 20% (0%) 20% (30%)

Este indicador apresentou um maior grau de incerteza na segunda rodada, marcado
pela perda no consenso positivo, em especial no aspecto pertinéncia, além de uma visivel
movimentacdo da situagdo de discordancia também em relacdo a incerteza. Os graus de

discordancia, que entre os trés aspectos somavam 60% na primeira rodada, baixaram para 30%.
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As novas posicoes influfram no grau de concordancia, que baixou de 80% para 60% quanto a

pertinéncia do indicador, mas manteve o percentual de concordancia de 70% quanto a relevancia.

c) Observacdes do painel de especialistas

Necessaria para avaliar a necessidade de oferecer mais treinamento ou obter recursos que
permitam ampliar os SE.

Acredito que este indicador, bem como os aspectos da avaliacdo, é adequado ao objetivo da
medicdo. Novamente tenho ddvidas em relacdo ao aspecto ‘viabilidade', pois o usuario terd de ter
clareza do significado deste aspecto para responder adequadamente.

Importante, devendo se ter claro qual a populacdo a ser atingida e quais sdo seus segmentos, bem
como a propor¢do destes segmentos no todo da populagdo, o que facilitara a andlise dos dados.
Dependendo do segmento é esperado maior ou menor uso dos SE. Este Indicador deve subsidiar
o plano de treinamento e programacdo orcamentaria em torno dos SE.

Repensando nesta questdo me coloco na situagao de nao concordar nem discordar porque acho
que o ponto ndo é se os usuarios da amostragem utilizam ou ndo dado periodo (mesmo porque
isto pode ser feito de outras maneiras que ndo necessariamente perguntando a ele: observacio,
logs de acesso etc, controle de entrada...). Se o objetivo da medicdo é estabelecer o sucesso do
servico, isto talvez seja medido mais adequadamente se a indagacio for referente ao real impacto
do SE na vida dos usudrios, porque muitas vezes no servico eletrénico o fato do usuario “abrir”
algum servico, pode ser entendido como tendo sido utilizado pelo usuario. Minha preocupacao é
que tenhamos desprendimento claro da visdo diretamente relacionada ao paradigma fisico, que
esta voltada exclusivamente a recuperagao da informacdo. Assim sendo, ndo acredito que este item
seja um indicador de desempenho importante se ndo for criteriosamente vinculado aos aspectos
qualitativos concernentes a apropriagdo de informacéo.

Este indicador pode ser Util para justificar investimentos em SE. Por outro lado, medir a quantidade
de usuarios que utiliza os SE ndo permite saber se os SE sdo de fato eficazes e eficientes.

d) Conclusdes

Esta, juntamente com algumas das questdes seguintes, permitiu verificar o principal

aspecto da técnica metodoldgica utilizada, baseada no repensar da posicao adotada, em relacao a

posicdo e aportes dos demais participantes. Percebeu-se que algumas mudancas de posicdes, ou

incertezas geradas, deveram-se a observagdes sobre o fato de que freqiéncia ndao mostra

adequacdo da informacgdo as demandas ou aos usos feitos dela. Novamente aqui, o confronto

entre o qualitativo e o quantitativo aparece. Defende-se que, antes de qualificar, é necessario

avaliar o quanto os servigos eletronicos alcancam a populacdo que se tem como alvo para, em

momento posterior, tentar dimensionar o impacto que 0s mesmMos provocam No usuario.
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6 NUmero de sessbes sobre cada SE da Ul, por membro da populacdo atendida

a) Justificativa para a selecao do indicador

Obijetivo da medicao: estabelecer o éxito da Ul em atingir seus usudrios, calculando a

percentagem da populacdo total atendida que esta utilizando cada ELS. Também comparar o uso

de cada SE pela populacdo atendida.

O numero de sessdes sobre cada servico eletronico € um indicador que possibilita

avaliar diretamente se o equipamento informatico e seu uso estdo adequados a demand e,

indiretamente, se o usudrio tem o treinamento necessario para utiliza-lo e se o staff da Ul esta

preparado para proporcionar este servico. Este indicador pode ser combinado com o anterior

(percentagem da populagdo alcangada pelos SE da Ul), permitindo obter resultados mais

expressivos.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 80% (70%) 20% (30%)
Relevancia 80% (60%) 20% (30%)
Viabilidade 50% (70%) 20% 30%

Este indicador apresentou um maior consenso na segunda rodada. O percentual de

concordancia relativo a pertinéncia passou de 70% para 80% e o de relevancia, de 60% para

80%, baixando os niveis de discordancia. Um percentual de menos 20% no aspecto

concordancia, relativo a viabilidade, justifica-se novamente pela andlise do instrumento de medicao,

nao julgado neste processo.

c) Observacdes do painel de especialistas

Parece-me pertinente e relevante saber quantos e quais servicos estao sendo utilizados por quem
e por quantos. Este indicador quando somado a outros de cardter mais qualitativo pode ser
representativo.

|deal para avaliar a aceitacdo de cada SE ou a capacidade Ul em estendé-los a toda a populacio-
alvo. Acredito, também, que o cruzamento dos dados proporcionados pelo servidor com
resultados de entrevistas, junto a amostras dos segmentos do publico, poderia ser mais adequado.
Desta forma poderfamos contornar o fato dos acessos que ndo representam uso efetivo do SE e a
extensao do publico usuario.

Nao gosto de avaliar EXITO levando em consideracdo dados estatisticos. Acredito que muito viés
venha exatamente da forma como avaliamos. Qualidade (Exito) estd relacionada ao impacto
causado pelo servico prestado.

Este indicador ndo é estratégico e sim, meramente operacional (mede quantas opera¢des foram
realizadas) Nao o considero relevante e ¢ dificil viabiliza-lo.
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d) Conclusdes

O aumento do percentual de concordancia, nesta questdo, demonstra que as
interacdes do grupo foram importantes para elucidar ou fortalecer as opinides do todo. Um dos
colaboradores referiu-se ao cruzamento dos dados para dar maior credibilidade ao indicador,
conforme recomendado na justificativa de selecao da pesquisadora. Esta é uma abordagem vista
unanimimente pelos autores ao se referirem a importancia do cruzamento de dados,
representados pela combinacdo no uso de indicadores, como forma de obterem-se informacdes
mais confiaveis. Outro especialista colaborador salienta que este indicador, se utilizado com outros
mais qualitativos, poderia ser mais significativo. Efetivamente, a literatura sobre o assunto &
unanime em afirmar que indicadores devem ser usados combinados, cobrindo com mais

seguranca os aspectos que se deseja avaliar.

7 NUmero de sessdes remotas nos SE da Ul, por membro da populagdo atendida

a) Justificativa para a selecao do indicador

Objetivo da medicdo: estabelecer a quantidade de uso feito de SE pelos usudrios que
requerem acesso externo a Ul.

Cada vez mais informacdes sdo acessadas de locais fisicamente diferentes do espaco da
Ul — residéncia, local de trabalho, cibercafés. Monitorar estes acessos permite estabelecer a
adequacdo dos equipamentos informaticos da Ul que os disponibiliza (hardware e software), o
nivel de seguranga, o grau de conhecimento do usudrio sobre estes procedimentos, a facilidade
destes acessos. Este, combinado com os dois indicadores anteriores — Percentagem da populagao
alcancada pelos SE da Ul e NUmero de sessdes sobre cada SE da Ul, por membro da populacao

atendida — possibilitam tragar o panorama informatico da Ul.

b) Comentarios dos dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 70% 10% 20%
Relevancia 70% 10% 20%
Viabilidade 60% 10% 30%

Nenhuma mudanca significativa ocorreu na avaliagdo deste indicador, entre as duas
rodadas. Os graus de pertinéncia e relevancia mantiveram-se em 70% no item concordancia,

havendo uma leve alteracdo de 10% - que se moveu do ‘discordo totalmente’ para o ‘discordo
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parcialmente’ em todos os trés aspectos avaliados — o que quase nada influiu na conotacdo geral

deste item.

c) Observacdes do painel de especialistas

= Também plenamente justificivel e necessario. Deve-se ter apenas o cuidado de relacionar os
dados de uso com as informacdes diretas do usuério, quanto a sua satisfacdo com os servicos, pois
os dados de uso, ainda que muitas vezes possam ser aparentemente favoraveis ao sistema de
informacdo, podem também representar uma utilizacdo equivocada dos servicos

* Apropriado, uma vez que usudrio de informacdo tecnoldgica é, em geral, bastante familiarizado
com recursos informatizados e, freqlientemente, trabalha a distancia da organizagdo..

= Concordo parcialmente, porque esta é apenas uma informacdo numérica. Podemos saber quem
utilizou, o que utilizou, de que Instituicdo, Estado, Pafs, mas nao podemos saber sobre o grau de
satisfacdo, as dificuldades encontradas para acesso, entre outros.

®  Este indicador ndo é estratégico e sim meramente operacional (mede quantas operacdes foram
realizadas). Nao o considero relevante e ¢ dificil viabiliza-lo.

d) Conclusdes

Este indicador manteve igual consenso positivo entre uma rodada e outra.
Novamente, aparece a preocupagao com a medicdo do grau de satisfacdo, que ndo é o objetivo
do indicador. A medicdo a que ele se propde é a primeira etapa de avaliacdo dos SE na qual é
possfvel avaliar a capacidade instalada da Ul na prestacao de servicos eletrdnicos de informacao.

Quanto ao grau de dificuldade de acesso e a pertinéncia e/ou relevancia da informacao
obtida, seria necessario a utilizagdo de um outro indicador. Com a automacio, € possivel obter-se
este dado através de relatdrios gerenciais de geragao automatica, se estiverem disponiveis no
sistema. Relatérios eletrénicos podem mapear a estratégia de busca, identificando o usuario, o
computador a que ele se conecta, os termos de pesquisa por ele utilizado, quais as buscas de
sucesso e, destas buscas, quais documentos foram recuperados pelo usuario. Os sistemas podem
armazenar os dados, comparando-os com o perfil alimentado num sistema paralelo de
Disseminacao Seletiva da Informacdo (DSI), atualizando-os automaticamente e mantendo uma
interacado com o usuario, através da disponibilizacdo de formulario que lhe permita comentar a

pertinéncia ou ndo da informacao recebida.

8 Disponibilidade de titulos

a) Justificativa para a selecao do indicador
Objetivo da medicdo: avaliar em que medida os titulos que a Ul possui estio,

efetivamente, disponiveis para uma eventual demanda dos usuarios.
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No Brasil, o nivel de automacio das Uls ainda nao é total e que uma grande parte dos
servicos de informacao tecnoldgica prestam informagdes aos seus usudrios a partir de sua propria
colecdo. Verificar a adequacdo desta colecdo as demandas e necessidades de sua populagcdo € um

dado a mais na avaliacdo do grau de satisfacdo de seus usudrios.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 60% 0% 30%
Relevancia 50% 0% 40 %
Viabilidade 70% (60%) 0% 20% (10%)

Similar ao indicador anterior, nenhuma mudanca significativa ocorreu na avaliagdo deste
indicador, entre as duas rodadas. Os graus de concordancia, relativos a pertinéncia e a relevancia,
mantiveram-se em 60% e 50% respectivamente, havendo uma alteracdo de 0% de adesdo no
aspecto viabilidade. Os graus de discordancia também permaneceram similares nas duas rodadas:
30% e 40% relativamente a pertinéncia e a relevancia, com uma alteracdo de 10% para 20% no

aspecto viabilidade.

c) Observacdes do painel de especialistas

= Toda Ul que mantém acervo fisico, de qualquer tamanho, deve obter este indicador, num
intervalo de tempo que lhe pareca razoavel, a fim de ter real ciéncia do seu acervo. Podendo agir,
corrigindo agbes de controle, instalagdes, treinamento de usuarios etc., se constatadas divergéncias
entre o que deveria ter e o que foi localizado, no decorrer do levantamento periddico.

= Relevante e necessario para o desenvolvimento e manutencao da colecao de titulos.

= O indicador esta relacionado as especificidades do servico de informagdo, estando diretamente
ligado a satisfacio do usuario. Questdes de amostragem e definicio de disponibilidade tornam
problemético este indicador. O fato de um material estar disponivel para uma eventual demanda
ndo significa que ele seja necessario a alguém.

»  |ndicador Util na avaliacio do acervo e da agilidade de resposta ao usuario (localiza o suporte da
informacdo e se o tem disponivel).

= Parece-me um critério extremamente descartavel, pois o que estd sendo tratado aqui é a questao
do acervo. Como a tendéncia é se ter acervos cada vez mais digitais e eletrdnicos, a questdo do
nUmero de titulos, em relacdo ao nimero de usudrios, passa a ser tratada como nimero de portas
de acesso por estimativa de nUmeros de visitas. Sim, isto é perfeitamente viavel de ser feito e
controlado. E concordo com um dos respondentes quando diz que quantidade de tftulos ndo
significa satisfacio dos usudrios e, também, com outro que menciona que este indicador é
extremamente vago. Estamos falando de titulos de periddicos?, de livros? De links, no caso da
biblioteca virtual?

= Tiulos “disponiveis” nao garantem, per si, eficicia e eficiéncia de atendimento de demandas.
Grande quantidade de tftulos disponiveis pode, inclusive, significar ma aplicagdo de recursos, visto
que a informacdo contida nos fasciculos desses titulos pode ser obtida a um custo muito menor
através de comutacgao bibliogréfica ou acesso remoto.
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d) Conclusdes

Observa-se, pelo comportamento dos dados estatisticos, que este foi um indicador em
que a concordancia ndo foi alta. Esperava-se que tal comportamento ocorresse, dependendo do
nivel de automacdo dos servicos brasileiros de informacdo tecnolégica, aspecto este que foi
bastante abordado nas colocacbes dos especialistas. Alguns aceitaram o indicador sem novas
consideracdes; outros aceitaram-no, mas chamaram a atencdo para o aumento de automacao nas
Uls, que tornava este um indicador questiondvel; outros, ainda, rechagcaram totalmente o
indicador, alertando para o uso intenso de documentos eletronicos e as facilidades das redes em

obté-los.

9 Proporcao dos titulos demandados que figuram na colecio

a) Justificativa para a selecao do indicador

Objetivo da medicdo: avaliar em que medida a Ul possui os tftulos demandados por
seus usuarios. Avaliar a adequacao da colegdo a demanda dos usudrios.

Este indicador, completando o anterior (Disponibilidade de titulos), possibilita avaliar se

a colecao da Ul esta atendendo as necessidades e as demandas de seus usuarios.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliagdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 90% (80%) (10%) 10%
Relevéncia 90% (70%) (10%) 10% (20%)
Viabilidade 50% (70%) 30% (10%) 20%

O indicador apresentou maior consenso na segunda rodada, aumentando a
concordancia nos aspectos pertinéncia e relevancia, que passou, respectivamente, de 80% e 70%
para 90% em ambos. O grau de incerteza, representado na escala como ‘ndo concordo/nem
discordo’, foi zerado nestes mesmos dois aspectos mas aumentou em 20% no aspecto viabilidade,

baixando, conseqlentemente, o grau de concordancia.

c) Observacdes do painel de especialistas

= [ndispensavel na avaliagdo da “propriedade da colecao” ao publico usudrio.

= O indicador permite atender os objetivos pretendidos. No entanto, penso que o indicador nao
considera questdes inerentes a prépria demanda (que poderia estar equivocada ou ser fruto de
uma busca mal orientada, por exemplo).

= Esta questdo estd muito relacionada com a anterior, mas lendo os resultados da primeira fase me
ocorre pensar nos conceitos: demanda, necessidade e uso. Acho fundamental perceber a diferenca
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entre eles quando se estabelecem indicadores de desempenho para Ul. Assim, concordo que tal
andlise é pertinente e relevante parcialmente, pois acredito que deva ser considerado que o
usuario esta demandando o uso de coisas que estdo disponiveis no sistema o que ndo significa
muitas vezes que é o que ele realmente necessita. Com relacio a viabilidade, discordo
parcialmente porque acredito que, da forma como esta proposto, o estudo ndo se sustenta. Ndo
adianta analisar o uso dos ftftulos do sistema sem complementar com o estudo das reais
necessidades do usudrio (individual e coletivo).

= Possuir ou ndo os titulos demandados ndo é um indicador significativo até porque, mesmo nao
possuindo um tftulo, a Ul pode empresta-lo de outra Ul e atender a demanda.

®  Este indicador é meramente operacional, pois mede o “quanto”, sem se preocupar em saber
“quais” sdo os titulos mais demandados. Seria mais importante saber “quais” (e ndo “quantos”) sdo
os titulos mais freqlientemente demandados e que ndo existem na colecio.

d) Conclusdes

Esperava-se que os dados estatisticos deste indicador fossem bastante similares, ou
mesmo iguais, aos do indicador anterior, uma vez que se entende que um complementa o outro.
No entanto, o comportamento dos dados foi bem diverso do esperado, tendo, inclusive, um
representativo acréscimo na taxa de aceitacao positiva, elevando-o ao nivel dos indicadores mais
aceitos. Chama a atengdo o aspecto referente ao grau de incerteza que, na segunda rodada, apds
a divulgacdo das opinides dos painelistas, foi zerado, tendo o consenso do grupo dirigido-se ao

acréscimo do grau de concordancia.

|0 Consulta local, por membro da populagio atendida

a) Justificativa para a selecao do indicador

Obijetivo da medicdo: avaliar o percentual de consulta dos documentos, no interior na
Ul

Partindo, novamente, da perspectiva que nem todas as Uls estao totalmente
automatizadas e que o usuario brasileiro ainda freqlenta seus recintos, o indicador avalia se a
consulta local estd de acordo com as necessidades e demandas de seu publico-alvo. Este indicador
permite verificar, também, diferentes vieses da consulta local, como a quantidade de documentos
consultados na sede, os tipos de documentos mais consultados, os assuntos, e, relacionado-se
com dados de outros periodos de coletas e outros indicadores, estabelecer o crescimento ou a
diminuicdo deste tipo de consulta e a sua relacdo com o aumento ou nao de SEs. Combinado
com outros indicadores, avalia e monitora espaco fisico, recursos humanos envolvidos no

atendimento ao publico e pertinéncia da colecao.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos
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Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 50% (60%) 50% (40%)
Relevancia 60% (50%) 10% 30% (40%)
Viabilidade 60% (70%) 10% (0%) 30%

No aspecto pertinéncia o indicador perdeu 10 pontos percentuais entre as rodadas,
passando de 60% para 50%. Estes pontos foram transferidos para a situacao de discordancia,
fazendo com que o indicador ficasse equilibrado entre os dois extremos. O mesmo nao ocorreu
com o aspecto relevancia, no qual o acréscimo de |0 pontos percentuais na concordancia alterou
sua posicao de 50% para 60%, baixando a discordancia de 40% para 30%, tornando mais

afastado o percentual de consenso entre concordo e discordo.

c) Observacdes do painel de especialistas

= Quando a Ul mantém érea para Consulta Local é importante e valido este indicador, que deve ser
usado para avaliar o custo - beneficio desta estrutura (area e equipamentos para consulta local).
Acredito que o instrumento proposto ajudara a visualizar a real necessidade de manter a area de
consulta local e com que condicdes, além de identificar o tipo de material ou parcela do acervo que
pode justificar o deslocamento do usuério de informacio tecnoldgica até a Ul.

= J& é uma pratica adotada pelas bibliotecas e, quando bem utilizada, contribui para avaliagdo da Ul.

= Parece-me que os beneficios desse tipo de indicador sdo cada vez mais restritos, considerando-se
a ampliagdo dos servicos de acesso remoto nas unidades de informacao. O indicador ndo considera
outras formas de busca da informagdo. Embora seja um indicador de facil aplicacdo, seus beneficios
sao cada vez mais limitados.

=  Novamente, dados estatisticos de uso. Precisamos saber quem usou o qué, para qué, qual o
resultado obtido com a consulta (satisfatéria) e ndo apenas volume de uso. Essa informacéo isolada
ndo faz muito sentido. No maximo serve para dimensionar nimero de funciondrios para
atendimento.

= (Cada vez mais os clientes de Uls ndo consultam pessoalmente as Uls e o fazem de maneira
remota/eletrénica. O que importa é atender aos clientes, independente da presenca fisica dos
mesmos.

d) Conclusdes

Como a questdo nimero 8 — Disponibilidade de tftulos — esta também se mostrou
polémica, a ponto de os graus de concordancia e discordancia manterem-se em equilibrio. O foco
das colocagdes dos especialistas foi o desenvolvimento, cada vez mais acelerado, dos acessos
remotos. A pergunta que ficou foi: para que se ter como preocupacido a medicdo da consulta local
se, a cada dia, ela esta se tornando mais remota?

Em pesquisa concluida no ano de 2000 (ROZADQOS, 2000a; ROZADOS, 2000b),
visando a obtencdo do grau de mestre, houve unanimidade entre os pesquisados (mais de
quarenta bibliotecarios de bibliotecas universitarias da grande Porto Alegre) que, a medida que a

automacao das Uls aumentava (incluindo-se aqui as facilidades de redes e acessos remotos)



135

também estavam aumentando os percentuais de consulta local. Cré-se que este pode ser um

dado importante a ser verificado junto aos servicos brasileiros de informacao tecnoldgica, podendo

embasar a verificagdo da real necessidade (ou ndo) de se avaliar este aspecto.

| I NUdmero de documentos e de registros (expedientes) vistos por sessao para cada SE da Ul

a) Justificativa para a selecao do indicador

Objetivo da medicdo: documentos e informagdes de SE, que medem acessos,

demonstram quantos artigos de interesse foram encontrados pelos usuarios, em cada SE.

Importante para verificar se os SE da Ul estdo adequados a populacdo-alvo e/ou se

esta populagao tem o conhecimento e o treinamento adequados para ter sucesso em suas buscas.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 80% (60%) (20%) 20%
Relevancia 70% (60%) (20%) 30% (20%)
Viabilidade 70% (50%) (30%) 30% (20%)

Observa-se, com relagdo a este indicador, que a segunda rodada trouxe maior

concentragdo no que se refere a concordancia em todos os trés aspectos, em especial a

pertinéncia que aumentou 20 pontos percentuais. Este novo posicionamento deveu-se,

principalmente, a sensivel diminuicio no grau de incerteza determinado na escala como ‘ndo

concordo/nem discordo’. Na primeira rodada este grau de incerteza situava-se entre 20% e 30%,

nos trés aspectos, tendo sido zerado na segunda rodada.

c) Observacdes do painel de especialistas

Trata-se de dados que medem demanda e acesso a documentos, ndo necessariamente sua
utilizacdo efetiva ou beneficio para o usuario.

Nao discordo e nem concordo, pelo fato de ndo ter entendido exatamente qual é a questdo que
se estd analisando. Em termos de servicos eletronicos, algumas vezes, o servico ndo esta sendo
utilizado ou “clicado” porque ndo esta claro para o usuario o que ele significa ou porque ele ndo
esta visivel o suficiente. Portanto, descartar algum servico somente porque nos /ogs de acesso ndo
foram computadas visitas a alguns deles me parece uma temeridade.

Necessario para avaliar a qualificacdo de quem conduz a busca, assim como da propriedade do SE
as necessidades da clientela.

Minha ddvida é como medir interesse. Os documentos estdo em download? Qual a forma de
aquisicio que caracterize interesse! Quanto a excluir documentos utilizando o critério USO
também fico preocupada. Muitas vezes fatta CULTURA de USO e também disseminacdo/acesso
de clientes potenciais. As ferramentas de Tl podem ajudar na ampliacio, mas ndo concordo
plenamente na exclusdo sé por USO ou entrevista. Claro que tudo isso depois de um estudo da
colecao quanto a sua adequacao.
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® |ndicador estratégico relevante que permite avaliar pertinéncia da informacido recuperada e
quantidade de demandas de informagao atendida.

d) Conclusdes

Acredita-se que esta questdao trouxe maior polémica devido a dificuldade dos
painelistas visualizarem a forma como os dados seriam levantados. Sabe-se que ha sistemas
informaticos que geram informagdes sobre buscas, contabilizando termos e estratégias de buscas
utilizados, documentos encontrados, sucessos e insucessos na obtengdo de informacdes. Estes
relatérios eletrOnicos permitem, ao profissional da informacao, monitorar vocabuldrios controlados
e tesauros, necessidades de educacdo e treinamento de usuarios, entre outros aspectos. No
entanto, € interessante observar que as dlvidas levantadas, ao invés de aumentarem os valores da
coluna ‘nao concordo nem discordo’ que representa o grau de incerteza do grupo,

transformaram-se em pontos para o status da concordancia.

|2 Prazo médio de busca de documentos, em periédicos

a) Justificativa para a selecao do indicador

Objetivo da medicao: avaliar a eficacia do sistema de busca.

O periddico ainda é uma fonte de informacdo chave na pesquisa brasileira. Determinar
o tempo que demanda uma busca de sucesso neste tipo de material informativo mostra o grau de
competéncia da Ul em atender seus clientes. Ao se considerar, hoje, o estabelecimento e o
constante crescimento das redes informaticas, é, também, um indicador com potencial para medir

servicos de busca em periddicos eletronicos.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 70% (80%) 20% 10% (20%)
Relevancia 70% (80%) 20% 10% (20%)
Viabilidade 70% 20% 10%

Neste indicador houve um decréscimo, tanto no grau de concordancia como no de
discordancia, em detrimento do aumento no grau de incerteza indicada na escala como ‘nao
concordo nem discordo’. Nos aspectos pertinéncia e relevancia o decréscimo, entre uma rodada
e outra, foi de 10 pontos percentuais, alterando de 80% para 709% na concordancia e de 20%
para 10% na discordancia. Nesta Ultima, inclusive, observou-se um deslocamento na escala de

‘discordo parcialmente’ para ‘discordo totalmente’. A alteracdo mais significativa, abrangendo os
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trés aspectos foi o percentual de 20% na escala ‘ndo concordo/nem discordo’, anteriormente

zerada.

c) Observacdes do painel de especialistas

= O indicador parece atingir plenamente os objetivos pretendidos.

= Extremamente importante para qualquer servico de busca de informacio/documentos, sendo ,
necessario medir a rapidez com que o usudrio é atendido em termos de demandas de
documentos.

= E um indicador vélido quando se busca otimizar recursos e garantir a satisfacdo do usuario. Permite
tomar decisdes quanto a manutencdo fisica de titulos muito procurados ou negociar o uso de
acervos compartilhados com instituicdes similares ou, ainda, depender de servicos de comutacao.
Pressupde o uso de colecdes de periddicos indexadas, preferencialmente na fonte, isto é bases de
dados adquiridas.

* |mportante, j& que a agilidade no tempo de resposta é fator de satisfagdo dos usuarios

=  Este indicador demonstra o tempo de resposta a solicitacio do usudrio e impacta,
significativamente, na sua satisfacao.

= Por que se ter um indicador especificamente para um tipo de documento como critério de
desempenho? Isto depende muito da caracteristica da Ul, me parece. E no caso dos periddicos
eletrdnicos que o texto ja estd no ar? Todas estas questdes ja foram levantadas no questionario
anterior, assim acho que este indicador como estd ndo tem pertinéncia, nem relevancia e,
conseqlientemente, viabilidade.

= Por que s6 periddicos? Os artigos de periddicos estdo indexados na base? A busca é sé por titulo
de periddico ou pode ser por assunto, autor, tftulo do artigo, etc! A base de dados de acervo em
geral ndo é medida? A eficiéncia de busca exige conhecimento de ldgicas por parte do cliente. A
avaliagdo pode ficar comprometida vista de um Unico angulo.

= Medir “prazo de entrega” € importante se aplicado no sentido geral de “resposta a qualquer
demanda de informagdo”. Mas ndo vejo sentido ou utilidade em medir esse prazo,
especificamente, relativo as colecdes de titulos de periddicos.

d) Conclusdes

Ao analisarem-se as opinides dos painelistas sob a &tica dos dados estatisticos
apresentados na escala de atitude, entre uma rodada e outra, percebe-se que o decréscimo das
taxas de concordancia e de discordancia deram-se em funcdo de uma minoria de opinides,
questionando o porqué da avaliacio de busca por um Unico tipo de documento. Deduz-se que,
participantes que na primeira rodada concordaram com o indicador, da forma como estava, na
segunda rodada questionaram sua importancia, a partir do material a ser avaliado e ndao do
indicador em si. O que chama a atencdo nas opinides emanadas é o fato de que nenhuma delas
levantou a possibilidade de se usar este indicador para avaliar outro tipo de material informacional.

Concorda-se que esta avaliacdo ndo precisa necessariamente ficar restrita a periddicos
nem aqueles documentos dos quais a Ul tem a posse fisica. Pensa-se que pode ser aplicada na
avaliacdo da busca em periddicos eletronicos e mesmo em outros tipos de matérias

informacionais.
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| 3 Empréstimo por membro da populacio atendida

a) Justificativa para a selecao do indicador

Objetivo da medicdo: avaliar a taxa de utilizacdo das colecdes da Ul pela populacao
atendida. Pode também servir para avaliar a qualidade das colecbes e a capacidade da Ul em
promover a utilizagao destas colegdes.

Apesar de cada vez maior nimero de informagdes estar disponivel em meio
eletrénico, o empréstimo ainda é uma forma muito adotada em servicos de informacao. Através
da taxa de utilizacdo das colecdes pode-se aferir informagdes sobre o uso e a adequacdo desta

colecao.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 60% (80%) 10% (0%) 30% (20%)
Relevancia 60% (80%) 10% (0%) 30% (20%)
Viabilidade 70% (90%) 30% (10%)

Observa-se, com relacdo a este indicador, que a segunda rodada apresentou uma
maior dispersao no nivel de consenso, anteriormente concentrado na concordancia — 80% para
pertinéncia e relevancia e 90% para viabilidade. Estes valores baixaram todos em 20 pontos
percentuais, passando a representar 60% para pertinéncia e relevancia e 70% para viabilidade.
Aumentou o consenso quanto a discordancia e, especificamente com relacdo a pertinéncia e a
relevancia, acrescentaram-se taxas na escala, no item ‘ndo concordo nem discordo’, anteriormente

zerada.

c) Observacdes do painel de especialistas

= O indicador e os aspectos de avaliagdo estdo adequados.

= Euma pratica utilizada pelas Ul, de um modo geral, e deve ser considerada como um instrumento
de avaliacdo da mesma.

= Avaliar se toda a populagdo-alvo esta sendo atendida de forma equilibrada é importante. Avaliar a
taxa de utilizacdo das cole¢bes de forma proporcional ao tamanho dos segmentos do publico-alvo
€ necessaria.Naturalmente nao é somente com este indicador que se deve medir a qualidade das
cole¢bes e o atendimento satisfatorio das expectativas do publico. Este indicador deve apoiar o
planejamento das a¢bes corretivas quanto a: composicdo do acervo fisico ou a selecdo de SE mais
adequados, assim como a correta promogdo daquilo que ndo estiver sendo suficientemente
utilizado.

* |nteressante observar que apesar das respostas dadas nas justificativas ainda assim A PERTINENCIA
E A RELEVANCIA receberam 80% de concordo (total e parcialmente). Mas com base em todos
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os questionamentos colocados, volto a considerar minha posicio de que é um indicador
meramente quantitativo e que, portanto, muita pouca utilidade ele apresenta.

= O indicador baseia-se em dados numéricos brutos que pouco beneficio trazem em termos
estratégicos.

= O objetivo da medigdo estd bom mas o instrumento ndo. Saber quem usou o qué é mais
importante do que saber QUANTO. Assim podemos avaliar a QUALIDADE da colecdo. Por um
ano saber quais os livros que foram emprestados (autor, titulo, ano, assunto) para quantos usuarios,
poderia ser uma boa medida qualitativa. Importante medir, como ja disse, o que foi solicitado e ndo
encontrado. Freqiéncia de solicitacio pode indicar importancia do documento (indicagdo de
aquisicao).

= “Empréstimo” ndo significa necessariamente que a demanda de informacgdo foi suprida. Seria
necessario entrevistar o usuario, ao devolver o item emprestado, para saber se, de fato, a
necessidade de informacio foi suprida.

= As estatisticas de empréstimos tém se mostrado, ao longo do tempo, como instrumentos pouco
eficazes para a medicdo de servicos ou mesmo a sua relevancia.

d) Conclusdes

Efetivamente, conforme registrou um dos painelistas, “Apesar das respostas dadas nas
justificativas, ainda assim A PERTINENCIA E A RELEVANCIA receberam 80% de concordo”. Este
foi um comportamento observado em outras questdes: os indices estatisticos ndo condizerem
com as explanagdes dos painelistas. A semelhanca desta questdo, casos como este apresentaram,
na segunda rodada, taxas maiores de dispersdao de consenso. O que permite deduzir que a
interacdo entre os colaboradores, através de suas opinides redistribuidas ao grupo, efetivamente,
influi nos novos valores dos dados estatisticos e, em muitos dos casos, em uma maior dispersao no

consenso.

| 4 Prazo de empréstimo entre Uls

a) Justificativa para a selecao do indicador

Objetivo da medicdo: indicar se a Ul fornece um servico de empréstimo entre Uls,
eficiente a seus usuarios.

Este indicador mostra a agilidade da Ul em atender as demandas de seus usuarios,

quando o material requerido ndo esta disponivel na prépria Ul.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 90% (60%) (30%) 10%
Relevancia 90% (60%) (30%) 10%

Viabilidade 90% (70%) (30%) 10 % (0%)
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Percebe-se, na segunda rodada, um significativo acréscimo a concordancia, elevada em
30 pontos percentuais nos aspectos pertinéncia e relevancia, passando de 60% para 90%. O
aspecto viabilidade também aumentou 20 pontos percentuais na concordancia, chegando a 90%.
Os dados mostram, claramente, que esta mudanca deveu-se ao esvaziamento do grau de
incerteza — representado na escala ‘ndo concordo nem discordo” — que foi zerado na segunda
rodada, tendo chegado a atingir 30 pontos percentuais em cada um dos trés aspectos, durante a
primeira rodada. Também foi observada uma mudanga no posicionamento do grau de
discordancia, passando da escala ‘discordo totalmente’, na primeira rodada, para ‘discordo

parcialmente’, na segunda rodada.

c) Observacdes do painel de especialistas

*  |mportante uma vez que mede a capacidade da Ul em ser adequadamente agil e a qualificacdo de
seus parceiros para apoia-la na busca da satisfacdo do usuario. E um instrumento de apoio a gestao
da UL

= Este indicador monitora o tempo de resposta a solicitacio do usuario, impactando diretamente na
sua satisfacio.

* |mportante e necessario medir-se a rapidez com que o usudrio é atendido, em termos de
demandas de documentos. Observar, entretanto, se o prazo de outras instituicdes podem ser
modificados. Como intervir nisso?

®  |gualmente importante, ja que mede a agilidade no tempo de resposta e a eficacia da parceria com
a Ul cedente.

»  Parece-me apenas que o indicador permite medir muito mais a eficicia do servico de empréstimo
entre unidades de informacdo do que propriamente a sua eficiéncia. Os beneficios deste tipo de
indicador sao limitados.

= Concordo com o colega que diz que este indicador mede a eficicia e ndo a eficiéncia, mas enfim,
pode acrescentar ainda assim alguma coisa. Porém, é novamente um indicador que tem grandes
dificuldades para se adequar a todos os tipos de Ul.

=  Em termos de servicos tradicionais, este critério pode ser Util, mas em termos de servicos
eletronicos, o critério passa a ser a questdo das parcerias € consorcios.

»  Este indicador ndo tem utilidade aparente. Quem deve determinar o prazo é o cliente, de acordo
com a sua necessidade (servico customizado de acordo com as necessidades do cliente).

d) Conclusdes
Este é outro dos indicadores no qual a opinido dos painelistas, expressa na primeira
rodada, influiu de maneira visivel nos dados da segunda rodada. Diferentemente do indicador
anterior, neste caso, a influéncia manifestou-se na maior concentracdo em torno da posicdo de
concordancia e a manifesta tomada de decisao, percebida pelo esvaziamento do nivel de incerteza
que pode ser visto pelos dados estatisticos da escala de atitude, zerada em seu grau de incerteza.
Opdem-se restricdes a afirmacdo do especialista que disse: ‘Em termos de servigos

tradicionais, este critério pode ser Util, mas em termos de servicos eletrénicos, o critério passa a
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ser a questdo das parcerias e consércios.” Pondera-se que, servicos eletronicos, também devem
avaliar suas parcerias e seus consorcios. Este € um indicador que pode ser utilizado, neste caso.
Questiona-se, também, a afirmacdo de outro especialista a0 expressar que: ‘Quem
deve determinar o prazo é o cliente, de acordo com a sua necessidade.” Acredita-se que, muitas
vezes, nao é possivel fazer isto, restando somente a negociacdo, a ser intermediada pela Ul, entre
o cliente e a outra Ul ou o fornecedor. Neste caso, conhecer as necessidades da populacao-alvo e
as possibilidades de prazos de empréstimo de Uls colaboradoras sao condi¢des para negociagdes

de sucesso.

|5 Taxa de respostas corretas

a) Justificativa para a selecdo do indicador

Objetivo da medicdo: determinar o grau de aptiddio do pessoal para cumprir as
exigéncias primordiais para um bom servico de referéncia e para fornecer respostas corretas as
demandas de informacao.

Parece ser o indicador que mais visivelmente pode mostrar a eficiéncia e a eficacia de
uma Ul. Diretamente relacionado a capacidade da equipe da biblioteca em atender as demandas

de informacao, atua como um forte sinalizador da satisfacio do usudrio.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 100%
Relevancia 100%
Viabilidade 80% 20%

Nao houve nenhuma alteragao neste indicador quanto ao consenso de concordancia
nos aspectos pertinéncia e relevancia. Mantiveram-se os 100% de aceitacio, em ambas as
rodadas, com uma peculiaridade significativa: houve uma movimentacdo no grau de aceitacao,
num acréscimo de 30 pontos percentuais nos aspectos pertinéncia e relevancia, da escala

‘concordo parcialmente’ para a ‘concordo totalmente’, alterando-se os valores destes aspectos de

60% para 90%.

c) Observacdes do painel de especialistas

= Acredito que este indicador, bem como os aspectos da avaliacdo, sdo adequados ao objetivo da
medicao. Novamente tenho ddvidas em relacdo ao aspecto ‘viabilidade’, pois o usuario tera de ter
clareza do significado deste aspecto para responder adequadamente.
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= Boa alternativa para se avaliar servicos de referéncia.

= Acho que a andlise do acerto das Uls é extremamente pertinente e relevante.

= Arecuperagdo da resposta correta para o usuario impacta diretamente na satisfacio.

= Avaliar a qualificagdo e capacitagdo do pessoal € indispensavel. O instrumento proposto parece-me
préprio para o treinamento. A avaliacio poderia ser feita através de questionamentos junto aos
usuarios e/ou observacdes das entrevistas de referéncia.

®  Este indicador € imprescindivel e estratégico, porém discordo da utilizacdo do termo “taxa” (que
implica, em tese, em “taxacdo” de alguma coisa). Seria mais apropriado utilizar um termo como
“indice” ou “quantidade” ou “percentual”.

d) Conclusdes

Esperava-se que esta fosse uma questdo bastante aceita e pouco polémica, o que
realmente ocorreu. Mesmo assim, observou-se movimentacao de valores em direcao a um maior
consenso positivo na segunda rodada, fruto da opinido relatada dos participantes, fortalecendo o
aspecto ‘concordo totalmente’, Este foi o indicador que, desde a primeira rodada, apresentou

maior consenso positivo entre os participantes.

| 6 Percentagem das informacdes solicitadas, submetidas eletronicamente

a) Justificativa para a selecao do indicador

Objetivo da medicdo: estabelecer o uso feito pelo meio eletrénico para submeter
questoes.

Cada vez mais os correios eletrénicos e os sftios na Web funcionam como um canal de
demanda de informacdo. A capacidade que uma Ul demonstra ter para atender a estas demandas,
cada vez mais freqlentes, oferece a indicacdo de seu grau de eficiéncia e eficacia, que se refletira

diretamente na satisfagdo do usuario.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 80% (70%) 20% (30%)
Relevancia 80% (70%) 20% (30%)
Viabilidade 70% 30%

Este indicador apresentou um maior consenso, relativo a concordancia, na segunda
rodada. Os aspectos relevancia e pertinéncia aumentaram |0 pontos percentuais, passando de
70% para 80%, sendo que esta alteracio mostrou-se mais significativa ao se considerar que este
aumento reforcou a escala ‘concordo totalmente’, adicionando 20 pontos percentuais ao resultado

anterior.
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c) Observacdes do painel de especialistas

» QO indicador ajuda a unidade de informacdo a dimensionar a utilizacio dos meios eletrénicos por
parte de sua comunidade, podendo utilizar esse dado para a definicio de ampliacdo dos servicos
eletrbnicos ou manutengao de servigos presenciais.

= |mportante ser feito e deve ser continuo esse tipo de avaliagdo pelas Uls que tém este tipo de
servico.

= (Cada vez mais a comunicagdo é eletrdnica, entdo se torna muito importante verificar o quanto o
usuario obtém de respostas efetivas.

* |mportante, considerando que a comunicacdo por meios eletrénicos € cada vez mais significativa e
a Ul deve dispor de recursos que facilitem tal comunicagdo com seu publico.

»  Sendo a comunicagdo, por meios eletronicos, significativa nas organizagdes usuarias da informagéo
tecnoldgica, a Ul deve dispor de recursos que facilitem tal comunicacdo com seu publico. A coleta
de dados proposta pode apoiar na determinacdo destes recursos (o mais viavel; o mais adequado
ou O mais aceito etc.), assim como no planejamento de acdes corretivas da divulgacdo e do
treinamento de usuarios quanto aos meios de comunicacdo com a Ul.

= Existem inUmeras formas de se controlar essa informagdo SEMPRE e ndo por um periodo de
tempo. Penso que estamos criando indicadores para Ul que trabalham com ferramentas de Tl
(Sistemas Gerenciais inclusive) e por isso venho contestando alguns indicadores e instrumentos de
medicdo. A Tl me permite criar formularios de solicitacdo on-line e formas de contabilizar esse
acesso. Importante indicador, porém ndo concordo com a forma que ele esta formulado.

=  Na&o vejo utilidade aparente neste indicador. Nao é um aspecto estratégico. Seria algo tdo sem
sentido como medir quais idiomas os usuarios utilizam para pedir uma informacio ou se o usuario
escreve a caneta ou a lapis sua demanda de informagéo.

d) Conclusdes

Em estudo feito por esta pesquisadora, como dissertacio de mestrado, durante o ano
de 2000 (ROZADOS, 2000a; ROZADOS, 2000b) constatou-se que a percentagem de
informacdes solicitadas as Uls de instituicdes universitarias, via meio eletrénico, estava tendo um
crescimento geométrico. Acredita-se que comportamento similar ocorreu, e continua ocorrendo,
em servigos de informagao tecnoldgica. E importante que os servicos de informagao tecnoldgica
estejam atentos ao percentual deste tipo de demanda para que possa aportar recursos necessarios
a sua satisfacdo. Concorda-se que existem inUmeras formas de se controlar, permanentemente,
esta informagdo, o que facilita a avaliagdo da Ul quanto ao dimensionamento de servicos e
recursos para o atendimento deste requisito. Acredita-se que a afirmativa de um dos participantes,
quando diz que ‘seria algo tdo sem sentido como medir quais idiomas os usuarios utilizam para
pedir uma informacdo ou se o usudrio escreve a caneta ou a lapis sua demanda de informagao’,
ndo € correta, uma vez que as solicitagdes, encaminhadas por meio eletrénico, obrigam Ul a
manter um sistema que receba, analise, pesquise e responda a estas solicitacdes, de forma a
atender, satisfatoriamente, as demandas de sua clientela.

Nao foi levantado por nenhum dos participantes, mas este indicador pode ser cruzado

com o indicador anterior — |5 Taxa de respostas corretas — numa adaptagdo daquele para
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verificagdo do indice de correcdo de respostas adequadas dadas as questdes submetidas via meio

eletronico.

|7 Taxa de utilizacdo das instalacbes

a) Justificativa para a selecdo do indicador

Objetivo da medicao: avaliar a taxa de utilizacdo das instalagdes especfficas fornecidas
pela Ul.

Indicador importante para o planejamento estratégico. Através dele pode-se perceber
a adequagao ou nao dos espagos disponibilizados para o usuario, sua necessidade de ampliacao ou

reorganizacao.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 50% (40%) 30% 20% (30%)
Relevancia 50% (40%) 30% 20% (30%)
Viabilidade 30% 40% 30%

Pode-se considerar que este foi um indicador que obteve muito pouco consenso em
ambas as rodadas, apresentando, no entanto, algumas peculiaridades. O indice de concordancia
subiu em 10 pontos percentuais da primeira para a segunda rodada, passando de 40% para 50%
nos aspectos pertinéncia e relevancia. O grau de discordancia diminuiu nestes mesmos dois
aspectos, caindo de 30% para 20%. No entanto, estes valores, que anteriormente distribuiam-se
entre as escalas ‘discordo parcialmente’ e ‘discordo totalmente’, com énfase na discordancia
parcial, concentrou-se, na segunda rodada, apenas na escala ‘discordo totalmente’. O grau de

incerteza, entendido pela escala ‘ndo concordo nem discordo’, manteve-se inalteravel em 30%.

c) Observacdes do painel de especialistas

»  Entendendo instalacdes como infra-estrutura fisica (espaco para leitura/consulta/acervo e recursos
de hardware que viabilizem o acesso a informacdo a ser disponibilizada). Se a Ul as mantém ¢é
porque entende que sdo parte dos recursos de que deve dispor para oferecer servicos, logo deve
ser avaliada. E deve ser passivel de melhorias, reducdo ou ampliacio, quer seja a médio ou longo
prazo. Interfere na satisfacgdo do usuario, sendo, portanto, um indicador necessario a gestdo de
uma Ul.

= |ndispensavel, sendo este indicador necessario para justificar custos de area fisica, recursos de
instalacdo e manutencio.

» |ndicador valido apenas para indicacdo de uso de espaco fisico e para planejamento do ambiente
interno da unidade. E inécuo em relacao ao uso real dos servicos.
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= |mportante ser feito, mas deve-se prestar atencdo se a Ul tem como melhorar as suas instalacoes
com recursos proprios, ou se a instituicdo tem como fazé-lo.

»  As instalacdes tornam-se, dia a dia, mais virtuais do que se imagina. Para o usuario o importante
ainda é obter a informacdo desejada, ndo importando o espago para isso.

= “Nao utilizar as instalagdes” ndo significa “ndo usar a UI". A Ul deve se preocupar em atender as
demandas de informacdo, independentemente de “onde” se encontra o cliente.

d) Conclusdes

Este foi um dos indicadores de dificil consenso. Esta dificuldade pode ser analisada pelo
aspecto, cada vez mais presente, de automacao dos servicos de informagdo. Os questionamentos
surgidos através das opinides dos participantes estdo centrados na virtualizacdo de servicos e da
busca da informacao. Conviveram opinides que consideravam indispensavel este indicador para
justificar custos de areas fisicas, recursos de instalacdo e manutengdo, com aquelas nas quais
predomina a idéia de que as instalacdes tornam-se dia-a-dia mais virtuais e que para o usuario o
importante é obter informacdes e ndo usar as instalacdes. Observa-se que, apesar de haver um
acréscimo na taxa de concordancia, a taxa de incerteza, referida na escala como ‘ndo concordo
nem discordo’, ndo sofreu alteracdes, para os aspectos de pertinéncia e relevancia.

Analisando-se os dados e as opinides emitidas, concorda-se que a virtualidade dos
sistemas informativos esta cada vez mais presente nas Uls, mas observa-se que este, como outros,
também é um indicador que auxilia no planejamento estratégico, principalmente se utilizado em
combinacdo com outros, por exemplo, com o |8 Taxa de uso das estacdes de trabalho

computadorizadas (ETC) localizadas na UL.

|8 Taxa de uso das estacdes de trabalho computadorizadas (ETC) localizadas na Ul

a) Justificativa para a selecdo do indicador

Objetivo da medicdo: indicar a eficicia e a eficiéncia da provisio de ETCs da Ul,
medindo se a demanda do usuario por estas estagdes esta sendo suprida pela Ul.

Similar ao indicador anterior, este permite verificar a eficiéncia e a eficicia da provisao
de estagOes de trabalho computadorizadas, aléem de avaliar se a demanda dos usuarios por estas

estacoes estd sendo suprida.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos
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Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 70% (50%) 20% (30%) 10% (20%)
Relevancia 70% (50%) 20% (30%) 10% (20%)
Viabilidade 70% (50%) 10% (20%) 20% (30%)

Este indicador foi um dos que apresentou uma movimentacdo maior em seus valores,
da primeira para a segunda rodada. A concordancia estabeleceu-se na primeira rodada, em 50%,
nos trés aspectos avaliados, mantendo-se em 70% na segunda rodada. O grau de discordancia
baixou de 20% para 10% nos aspectos pertinéncia e relevancia. A escala ‘ndo concordo nem

discordo’ teve um decréscimo de |0 pontos percentuais em todos os trés aspectos.

c) Observacdes do painel de especialistas

» |mportante e necessario de ser feito ndo sb para avaliagdo de uso, mas se had necessidade de
aumento ou melhorias

= |ndispenséavel, sendo este indicador necessario para justificar custos de area fisica, recursos de
instalacdo e manutencao. Importante como apoio a gestao da Ul. Deve haver preocupagao com o
custo da manutencdo de ETCs que sejam subutilizadas ou que ndo atendam as expectativas da Ul
e, principalmente, do usuario, quer seja em quantidade ou em condi¢des técnicas.

» O indicador permite avaliar se o nimero de estacdes de trabalho disponiveis internamente é
suficiente para satisfazer a demanda. Nesse sentido, € satisfatério. No entanto, tenho que
concordar que pouco acrescenta em termos de informagdo sobre o uso total dos servicos da
unidade de informacio.

= Acho que o estudo de uso de uma ou outra estacdo de trabalho nao necessariamente é relevante,
a ndo ser que se queira estudar qual delas esté localizada mais estrategicamente ou algo assim. O
que importa é o uso do conteldo e isso me parece que estava sendo medido em uma das
categorias anteriores quando se falava de logs de acesso.

=  “Taxa de uso de estacbes de trabalho” ndo mede qualidade ou eficiéncia da Ul. Novamente
entendo que o termo “taxa” ndo é o mais adequado.

d) Conclusdes

Interessante fazer aqui uma comparacdo com o indicador anterior — |7 Taxa de
utilizacdo das instalagdes — indicador este que obteve pouco consenso. Ao contrario do anterior,
este que se refere ao uso das estacdes de trabalho computadorizadas obteve maior consenso,
fortalecido pela movimentacdo positiva em direcdo a concordancia. Acredita-se que esta
movimentacio esta relacionada ao fato de as instalagdes se referirem especificamente as que dao
acessos a servicos eletronicos. No entanto, este € um indicador que, combinado com o anterior,
ja citado, permite obter-se uma visdo global da disponibilizagdo de instalacdes fisicas,
computadorizadas ou nao, possibilitando uma avaliagdo do espaco dedicado ao usuario.
Combinado com os que avaliam 2 Satisfagdo do usuario com os servicos eletrénicos (SE) da Ul, 19

Disponibilidades dos sistemas informatizados e 21 Percentagem do gasto total em aquisicoes
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gastos na aquisicao dos SE da Ul, pode delinear, com maior preciso, a realidade informatizada de

um servico de informagdo e o nivel de atingimento dos servicos eletrénicos em relacdo ao seu

publico-alvo.

|9 Disponibilidades dos sistemas informatizados

a) Justificativa para a selecao do indicador

Objetivo da medicdo: avaliar em que medida os sistemas informatizados da Ul estdo

efetivamente disponiveis para os usuarios.

Ocorre, com freqléncia, que determinado sistema informatizado ndo esteja disponivel

ao usuario em determinado momento ou que tenha sido mal dimensionado para a quantidade de

uso, ocasionando demora ou queda no sistema. As informacdes geradas por este indicador

auxiliam no planejamento estratégico, na sinalizacdo de falhas nos sistemas informaticos e no

redimensionamento destes sistemas.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 80% (60%) 10% 10% (30%)
Relevancia 80% (60%) 0% 0% (30%)
Viabilidade 50% 20% 30%

Similar ao comportamento do indicador anterior, este também apresentou uma

movimentacao maior em seus valores, da primeira para a segunda rodada. A concordancia, nos

aspectos pertinéncia e relevancia, saltou de 60% para 80%. O grau de discordancia baixou de

30% para 10% nos dois primeiros aspectos avaliados. A escala ‘ndo concordo nem discordo’

manteve-se inalterada.

c) Observacdes do painel de especialistas

O indicador estd de acordo com o que se pretende dele. Permite identificar problemas de
disponibilidade dos sistemas informatizados e estabelecer estratégias que permitam amplia-la.
Importantissimo indicador, uma vez que compromete toda a credibilidade da Ul, quando oferece
um servico e este ndo esta disponibilizado.

A disponibilidade dos sistemas informatizados impacta na satisfacdo dos clientes.

Importante e necessario de ser feito ndo sé para avaliagdo de uso, mas se had necessidade de
aumento ou melhorias.

O indicador é adequado e necessario. Nao é possivel disponibilizar sistemas informatizados sem a
avaliar se os objetivos estdo sendo alcancados, isto é, se o publico usuério estd utilizando?
Utilizando pouco? Por qué? é problema do sistema? da rede? de capacitacio do usuario? de
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condicbes das estacdes de trabalho? Também ndo basta ter os sistemas informatizados e sim ter
real disponibilidade (tempo de resposta, licengas, etc.).

= Em primeiro lugar, precisa-se distinguir os equipamentos disponiveis aos usudrios dos disponiveis
para o staff. Em segundo lugar, equipamentos exigem manutengdo constante por desuso. Acho que
seria mais importante saber se existe manutencio preventiva ou mesmo se os equipamentos ficam
fora de uso por falta de manutencdo por tempo excessivo

=  Néo vejo utilidade neste indicador. Deve-se, antes, medir “tempo de indisponibilidade” dos SE
num determinado periodo, de maneira a buscar-se diminuir cada vez mais esse tempo.

d) Conclusdes

Este € um dos indicadores que apresentou maior consenso na segunda rodada,
concentrando maior taxa na concordancia. Estes dados comprovam a preocupacao expressada
pelos especialistas com a avaliacdo dos sistemas informatizados, Apontando, também, para a
importancia atribuida a automagao dos sistemas, comportamento similar ao ocorrido com o
indicador anterior — |8 Taxa de uso das estagdes de trabalho computadorizadas (ETC) localizadas
na Ul.

A semelhanca do indicador anterior, combinando este com outros, pode-se mapear
melhor o aspecto dos servicos informativos ao cliente, citam-se: 2 Satisfacdo do usudrio com os
servicos eletronicos (SE) da Ul, |8 Taxa de uso das estagdes de trabalho computadorizadas (ETC)

localizadas na Ul e 21 Percentagem do gasto total em aquisi¢des gastos na aquisicao dos SE da Ul.

20 Taxa de aquisicio média dos documentos

a) Justificativa para a selecdo do indicador

Objetivo da medicdo: avaliar em que medida os fornecedores de documentos sao
eficazes, quanto ao prazo.

Indicador importante na medida em que pode avaliar tempos médios de aquisicao de
material bibliografico, incluindo-se aqui comutacdo bibliogréfica. Permite aferir, também, quais

fornecedores oferecem os melhores prazos e quais s3o os mais confiaveis.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 60% (50%) 20% 20% (30%)
Relevancia 60% 20% (10%) 20% (30%)
Viabilidade 60% (50%) 20% 20% (30%)

Este indicador ndo ofereceu mudancas significativas entre as rodadas. O grau de

discordancia nos trés aspectos diminuiu, passando de 30% para 20%, o nivel de incerteza
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manteve-se basicamente igual e notou-se maior concordancia no aspecto pertinéncia, que passou

de 50% para 60%.

c) Observacdes do painel de especialistas

= O indicador parece necessario e importante, embora possa apresentar dificuldades de
implementagao.

*  |mportante essa avaliacdo, desde que seja possivel interferir nos prazos dos fornecedores...

= Este critério deve ser repensado, comparando-se a situagdo da aquisicdo do COMUT, por
exemplo, em termos tradicionais e em termos eletrénicos. Os tempos sao diferentes, as varidveis
condicionantes e intervenientes no processo sao diferentes, portanto, os instrumentos de medicdo
nao podem ser os mesmos.

= Mantenho a opinido de que é necessario para avaliar a qualificagio do fornecedor
(preco/prazo/facilidade de negociacdo.). Naturalmente deve-se considerar varidveis tais como tipo
de documento e respectivas formas de aquisicdo, logo prazos diferentes. Penso que, além de
avaliar o fornecedor ¢ preciso avaliar o servico, pois é fator de satisfacio do usudrio. Desta forma a
Ul pode determinar quais os tipos de documentos que mais freqlientemente sdo adquiridos e as
formas de obtencdo mais utilizadas; determinar prazos médios possiveis e razoaveis; negocia-los
com os usuarios, quando do recebimento da solicitacio (mesmo que a solicitacdo seja feita via
sistema eletrénico, o usuario deve saber o prazo e o custo estimado da resposta).

= Sob o aspecto “Comutacio Bibliogréfica”, € importante para monitorar o tempo de atendimento a
solicitacdo do usuario.

= Este indicador permite selecionar e validar os melhores fornecedores em relacdo ao quesito “prazo
de entrega”. Porém, vale lembrar que um fornecedor ndo deve ser avaliado somente sob esse
aspecto.

d) Conclusdes

No referencial tedrico, item 3.1.1 Indicadores de Desempenho, comenta-se que, em
termos de aquisicao e fornecimento de documentos, os indicadores tendem a medir a rapidez do
fornecimento (eficiéncia), a exatiddo do fornecimento (eficacia), o custo unitario do fornecimento
(custos), o nimero de documentos disponibilizados para empréstimo em determinado periodo
(produtividade). Portanto este, combinado com outros indicadores, como 8 Disponibilidade de
titulos, 9 Proporcao dos titulos demandados que figuram na cole¢do, |3 Empréstimo por pessoa
da populacao atendida, permite uma avaliagao bastante segura do desempenho de uma Ul

Este indicador obteve um baixo nivel de consenso, tendendo para a aceitacdo positiva,
mas mantendo taxas iguais (20% em cada aspecto) de aceitacdo negativa e de incerteza . Entre
uma rodada e outra, apesar do aporte de experiéncias e conhecimentos do grupo, nao houve
alteracdes significativas de opinides. E interessante observar que as opinides convergem para o fato
de ser este um indicador importante, que permite avaliar fornecedores, apesar destes aspectos

nao terem se refletido igualmente nos dados estatisticos.
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As interacdes permitiram inferir que ndo foi considerada a possibilidade de utilizacdo
deste indicador para avaliar a aquisicao de documentos eletronicos ou por via eletronica, um outro

viés possivel de ser medido com o mesmo instrumento.

2| Percentagem do gasto total em aquisices gastos na aquisicdo dos SE da Ul

a) Justificativa para a selecao do indicador

Objetivo da medicdo: indicar a prioridade que a Ul da aos seus SE, através da
proporcao de gastos totais usada para pagamento de aquisicdo, subscricdo, licenca e pay-per-view,
cobrados pelos SE.

Com o aumento de informagdo veiculada eletronicamente, € importante avaliar qual a
proporcao de gastos que uma Ul tem em SE, adquirindo subscricdes, licencas e pay-per-view, em
relagdo aos seus gastos totais. Esta avaliagao proporciona uma visao da prioridade que a Ul da a
esta forma de disponibilizar informagdo. Mantendo-se séries estatisticas, é possivel avaliar a taxa de

crescimento da Ul, nesta area.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 70% (60%) 10% (20%) 20%
Relevancia 70% (60%) 10% (20%) 20 %
Viabilidade 70% (60%) 10% 20% (30%)

Basicamente, nesta questdo, a movimentacao de valores entre as rodadas deu-se em
direcdo a concordancia, que passou de 60% para /0% nos trés aspectos analisados. Os demais

niveis da escala pouco ou nada se alteram.

c) Observacdes do painel de especialistas

= A avaliagio de custos é importante e necessaria. Este indicador permite visualizar como esta
ocorrendo a distribuicdo dos recursos da unidade de informacio. Ao ser comparado com os dados
de uso, pode trazer subsidios para correcoes e adaptacdes na aplicacido dos recursos financeiros.

»  Essa medi¢do, aliada aos dados de uso dos servicos, pode ser um importante indicador da eficiéncia
da Ul.

= Sim, analisar o gasto total com servicos de maneira geral (sejam eles tradicionais ou eletrénicos) €
sempre pertinente e viavel. A pertinéncia fica por conta dos objetivos a serem atingidos com esta
andlise, do tipo de Ul em que se esta envolvido e dos cruzamentos com outras variaveis.

= Ter conhecimento da parcela de orgamento destinada aos SE, além de saber da expectativa do
publico usuario é importante. Provavelmente, numa organizacio usudria de informacdo
tecnoldgica, a expectativa é de agilidade nos servicos, atualidade no contelido e custo/beneficio
considerado. Assim, é preciso ter meios de defender a destinacdo de recursos orcamentarios para
0s servicos que mais ddo retorno, para a Ul e para a organizacdo como um todo.
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= Tendo em vista que a tendéncia atual é a geracdo de informagdo eletronica (digital) penso que esse
indicador ndo terd muito tempo de vida Util. Os recursos escassos para aquisicdo, de uma forma
geral, também deverio favorecer a aquisicio de SE, pois facilita o acesso e o reuso da informacio.

= Néo vejo utilidade estratégica nesse indicador. Por que levantar os gastos com aquisicdo de SE e
ndo, por exemplo, os gastos relativos a aquisicdo de outros itens? Percebo nestes Indicadores uma
recorrente (e excessiva) valorizacio de medicdes relativas aos SE, como se medir aspectos
relativos a “ferramentas” (SE) fossem os mais importantes ou estratégicos para uma Ul ou mesmo
para 0s USUArios.

d) Conclusdes

Novamente aqui, o consenso de concordancia nas justificativas parece ser maior que o
apresentado nos dados estatisticos, apesar de a representacao estatistica ter aumentado de uma
para outra rodada. Nao se concorda totalmente com a afirmagdo de um dos painelistas quando
afirma que ‘tendo em vista que a tendéncia atual é a geracdo de informacdo eletronica (digital) este
indicador ndo terda muito tempo de vida Util'. Acredita-se que, por muito tempo ainda, a
informagdo em forma nao digital continuard existindo. Estudos provam que a geragdo de
documentos em papel aumentou, a partir do advento da informatica. Também aqui, tendo-se
séries estatisticas, é possivel avaliar a taxa de crescimento da Ul, nesta drea e, inclusive, avaliar a

taxa de crescimento dos servicos eletronicos, em geral.

22 NUmero de comparecimentos no treinamento formal em SE de Uls, por membro da
populacdo atendida

a) Justificativa para a selecao do indicador

Objetivo da medicdo: avaliar o sucesso da Ul em alcancar seus usudrios, através de
aulas em SE.

Treinamento de usudrio € importante pois permite que o mesmo usufrua a0 maximo
os recursos eletrénicos oferecidos pelas Uls. Aspectos como facilidades de acessos, estratégias de
busca, produtos e servicos disponiveis (e como utiliza-los), uso de help eletrdnico e FAQs
permitem que o usuario otimize seu tempo em pesquisas com éxito. Avaliar o sucesso da Ul em
alcancar seus usudrios, através de capacitacdo no uso de SE mostra o grau de preocupacgdo que
uma Ul tem em prepara-los para melhor utilizar suas préprias potencialidades e as oferecidas pela

Ul
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b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso Negativo
Pertinéncia 30% 30% 40%
Relevancia 30% 30% 40%
Viabilidade 40% 30% 30%

Os valores atribuidos aos diferentes aspectos na escala, em ambas as rodadas, ficaram

bastante distribuidos mostrando que o grau de consenso foi pequeno. Basicamente ndo houveram

alteracdes entre as duas rodadas, mantendo-se 30% o grau de concordancia nos aspectos

pertinéncia e relevancia e 40 % de discordancia nos mesmos aspectos. O nivel de incerteza

representado por ‘ndo discordo nem concordo’ manteve-se igual nas duas rodadas (30%), nos

trés aspectos avaliados.

Observacdes do painel de especialistas

Esse tipo de avaliacdo é sempre bem vinda e deve ser feita sempre.

A capacitagdo dos usudrios no uso de SE deve ser preocupacio constante nas Ul. Este indicador
deve sinalizar o grau de sucesso dos recursos e métodos adotados nos treinamentos. Avaliar a
abrangéncia do treinamento em SE, quanto ao publico e seus segmentos, é necessaria, devendo-se
ainda avaliar o resultado do treinamento. Procurar saber quantos foram treinados, de que areas sdo
e confrontar com outros indicadores que mostrem o quanto o uso desses SE esta sendo
satisfatorio nestas areas, se aumentou ou manteve-se abaixo da expectativa.

Estes dados permitirdo a¢des corretivas, quer na forma de ministrar o treinamento ou outras areas
da gestdo.

Acredito que o indicador, bem como os aspectos pertinéncia e relevancia estao adequados. No
entanto, todos os aspectos mencionados, na minha opinido, necessitam do contato com a
populagdo atendida

O indicador me parece muito ingénuo em suas pretensdes. Comparecimento a um treinamento
formal ndo representa beneficio recebido ou aprimoramento no uso dos servicos.

Nao se pode medir o sucesso da Ul pelo comparecimento de usuarios em cursos de treinamento.
E possivel medir o interesse que existe da clientela com relacio a um dado tema ou
produto/servico por meio do nlimero de pessoas que atendem a um convite. E sé.

Este indicador ndo é significativo para o gerenciamento de uma Ul, ele estd monitorando um
processo, e ndo pertinente para avaliacdo da satisfacdo do cliente.

Avaliar sucesso com nimero de comparecimentos ! Eu diria que aqui pode ser feita uma avaliagdo
de cada treinamento sistematicamente com acompanhamento também sistemético do grau de
satisfacio. Nao concordo com dados estatisticos para avaliar sucesso. Quantos treinamentos, sobre
O qué, para quem, com que grau de satisfacdo, por quantas horas, quantos treinados, quantos

faltam treinar sdo algumas das sugestoes.

d) Conclusdes

Santos Jiménez et alii (2002), ao estabelecer linhas para os servicos de informagdo que

buscam alcangar a satisfacdo do usuario, identifica uma das linhas como a baseada na educacio de

usudrios (ver 2.3 A gestao da Qualidade e a Avaliagdo dos Servicos).
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Este foi o Unico indicador a apresentar maior consenso na escala de aceitacdo negativa
do que na positiva, em ambas as rodadas. Os percentuais mostraram-se bastante distribuidos por
toda a escala, mantendo um equilibrio entre os trés pontos bdsicos da escala: concordo (30%),
ndo concordo nem discordo (30%) e discordo (40%).

Repete-se aqui o mesmo comportamento de indicadores anteriores. Ao se lerem as
justificativas, sem olhar os valores estatisticos, tem-se a impressao que seria um indicador com um
conceito positivo entre 60% ou 70% e ndo um que iria apresentar t3o pouco consenso.

Este resultado ndo era o esperado pela pesquisadora nesta questao. Aceita-se a
posicdo do autor citado e parte-se do principio que treinamento de usuarios € importante para
facilitar e promover a utilizacdo dos recursos da biblioteca, principalmente de recursos eletrénicos,
em constante atualizagdo. Acredita-se que educagao e treinamento de uUsuarios sao recursos

utilizados que auxiliam na busca pela satisfacao do usuario.

23 Pessoal da Ul desenvolvendo, administrando e proporcionando SE e treinamento de usuario
como uma percentagem do total de pessoal da Ul

a) Justificativa para a selecao do indicador

Objetivo da medicao: avaliar os recursos humanos que a Ul utiliza em seus SE, de
forma a indicar seus esforcos em desenvolver e proporcionar estes servigos, treinar usuarios e se
preparar para as exigéncias futuras.

Cada vez mais os SE estdo onipresentes nas Uls. Estes servicos, como area em pleno e
constante desenvolvimento, exigem uma atencdo continua do staff da Ul, que, para prestar

servicos eficientes e eficazes, precisa estar atualizado e preparado para as exigéncias que surgirao.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 80% (50%) (10%) 20% (40%)
Relevancia 70% (50%) (10%) 30% (40%)
Viabilidade 70% 30%

Este indicador mostrou uma movimentacao de valores bastante significativa em direcao
a concordancia. Especialmente o aspecto pertinéncia recebeu um acréscimo de 30 pontos
percentuais de uma rodada para outra, passando de 50% para 80% em aceitagdo. Relevancia, por
sua vez, subiu de 50% para 70%. Isto se refletiu no decréscimo dos valores de discordancia, que
se alteraram de 40% nos aspectos pertinéncia e relevancia, para 20% e 30%, respectivamente. O

nivel de incerteza ficou zerado na segunda rodada, o que ndo havia acontecido na primeira.
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c) Observacdes do painel de especialistas

e

= Questdes relacionadas a RH sdo sempre fundamentais de serem avaliadas continuamente. E
interessante se avaliar a ‘qualidade’ do pessoal em cada servico.

= |Importantissimo verificar o quanto o pessoal da Ul estd engajado com o sucesso da propria Ul.

= Acho que ¢ pertinente observar o nimero de profissionais na equipe para todo e qualquer servico
a ser prestado. Mas ndo é a quantidade de pessoal que ird indicar seus esforcos em desenvolver e
proporcionar servigos.

* |mportante ja que, neste tipo de organizacao, a Ul deve buscar cada vez mais o uso dos melhores
SE. Assim a equipe toda deve estar envolvida e apta a disponibilizd-los, avaliar sua adequacio e
redefini-los no que e quando for necessério. Este indicador poderia ser melhorado se mostrasse
mais claramente quais os SE e a que fase (planejamento/ desenvolvimento/suporte ou
treinamento/administracdo) sdo dedicados os recursos humanos.

» |ndicador apenas quantitativo, que fica aquém do que se necessitaria medir na unidade de
informacdo, ou seja, a qualidade do servico prestado. No entanto, permite uma avaliagdo sobre a
prioridade que a unidade da ao servico ao publico.

= (Cada vez mais os SE sdo desenvolvidos de maneira a serem amigaveis aos usuarios, desobrigando-
os de treinamentos. SE que demandam treinamentos especificos ndo sdo custos-efetivos e tendem
a comprometer a relagdo custo x beneficio de sua operacéo.

d) Conclusdes

Este indicador mostrou bem a interacdo dos painelistas entre as duas rodadas. As
consideracdes feitas na primeira rodada influfram na tomada de decisdo para a segunda rodada em
direcdo a uma maior aceitagao positiva. Esperava-se, no entanto, que o comportamento dos
dados estatisticos deste indicador fosse similar ao anterior — 22 NUmero de comparecimentos no
treinamento formal em SE de Uls, por membro da populagdo atendida — uma vez que se percebia
relagcdes entre eles. Nao foi o que ocorreu. Pelos resultados desta questdo, percebe-se que a
preocupacao estd em avaliar o envolvimento do staff desenvolvendo e administrando os servicos
eletrénicos, mas nao treinando e educando usudrios. Esta questio também se inclui nas
consideracgdes de Santos Jiménez et alii (2002), citadas na questao anterior.

Este € um indicador que, se utilizado com o anterior, permite melhor mapear a

atencdo que a Ul esta dando a organizagao, transferéncia e disseminacao da informacao eletronica.

24 Pessoal envolvido no servico ao publico por membro da populagio atendida

a) Justificativa para a selecao do indicador

Objetivo da medicdo: identificar o nimero de agentes envolvidos em servico direto
com usuarios, em relacdo a populacao atendida.

O atendimento ao publico é importante elemento para satisfagio do usuario. Um

cliente bem atendido sente-se compelido a retornar. Um cliente bem atendido pode ser levado a
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fidelizacdo. A Ul deve ter pessoal em nimero suficiente, treinado e disponivel para atender seu

publico-alvo.

b) Apresentacdo e comentario sobre os dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 70% (60%) (10%) 30%
Relevancia 70% 30%
Viabilidade 70% 30%

Nao houve alteracdes significativas de consenso nesta questao, a ndo ser o nivel de

incerteza que foi zerado na segunda rodada. Pertinéncia e relevancia obtiveram 70% de

concordancia contra 30% de discordancia.

c) Observacdes do painel de especialistas

Fundamental esse tipo de medicao para se rever atribuicdes, realocagdo de pessoas, etc.

De acordo, é um indicador necessario a gestdo da Ul, especialmente em Unidades com grandes
equipes. E preciso conhecer o volume da demanda (parcela média da populagdo que solicita os
servicos da Ul num dado periodo) e a proporcdo dos recursos dedicados a ela (tempo de cada um
dedicado ao publico). E importante manter uma proporcao equilibrada de tempo e qualificacdo do
recurso humano, entre as atividades voltadas ao atendimento do pUblico e as demais atividades da
Ul, preservando a Qualidade proposta pela Ul e esperada pelo publico.

O indicador parece fazer uma relagdo importante entre o pessoal envolvido e o nimero de
pessoas atendidas. Pode auxiliar na avaliagio da capacidade de atendimento da demanda e na
priorizacao dos servicos ao publico. Mas, por outro lado, € um indicador apenas quantitativo, que
fica aquém do que se necessitaria medir na unidade de informagéo, ou seja, a qualidade do servico
prestado.

Esta questdo tem muito a ver com o que foi explicado anteriormente. Quando se fala em publico
atendido acho importante saber quem é esse publico (estudantes, professores, empresarios, alunos
de pods-graduacdo). Penso que pode variar muito o tempo em funcdo da capacidade de
entendimento do cliente nas ferramentas utilizadas.

Quantidade de pessoas envolvidas no atendimento néo significa pessoas efetivamente treinadas ou
capacitadas para atender as demandas com eficiéncia e eficacia. A melhor opgdo neste caso, é
proceder a uma avaliacdo de desempenho e de competéncias dessas pessoas.

d) Conclusdes

Foi maioria o consenso em dire¢do a concordancia, mas também nimero significativo

(30%) situou-se na discordancia. Esperava-se que os valores de concordancia, nesta questdo,

fossem, pelo menos um pouco mais altos, uma vez que a questdo do atendimento ao publico

parece crucial em qualquer segmento de mercado, conforme Sutter (2002, p.79) tdo bem

enfatiza: “O cliente é o coracdo da preocupacdo em qualquer organizacdao.” Publico bem atendido

busca garantir publico que retorna. A prestacido de servicos de informacdo € um segmento de
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mercado que, como qualquer outro, necessita preocupar-se com a fidelizacdo de sua clientela.
Um publico fiel significa competéncia de atendimento, demandas e necessidades atendidas.

Este € um indicador que, visualizado com o seguinte — 25 Percentagem do pessoal
envolvido diretamente no servico ao publico, em relacdo ao efetivo total — permite verificar o
quanto a Ul estd empenhada em bem atender sua populacdo-alvo. Ele ird se refletir nos dados da

consulta local, de empréstimos, de comparecimento a treinamentos formais.

25 Percentagem do pessoal envolvido diretamente no servico ao publico, em relagdo ao efetivo
total

a) Justificativa para a selecao do indicador

Objetivo da medicdo: determinar o esforco que a Ul consagra para o servico ao
publico, em relacao aos servigos internos.

Este indicador permite verificar a importancia que a Ul da ao atendimento ao publico,
em relacdo ao esforco que dispende com os servigos internos. Combinado com o anterior — 24
Pessoal envolvido no servico ao publico por membro da populagao atendida — possibilita avaliar a
percentagem total de recursos humanos, disponibilizada pela Ul para tratamento direto ao publico.
E uma importante ferramenta para o planejamento estratégico e/ou obtencio de recursos para

ampliacdo do staffda Ul.

b) Comentarios dos dados estatisticos

Aspectos da avaliacdo Consenso positivo Grau de incerteza Consenso negativo
Pertinéncia 60% (40%) (20%) 40%
Relevancia 60% (40%) (20%) 40%
Viabilidade 50% 50%

Este indicador apresentou um grau maior de concordancia na segunda rodada,
passando de 40% para 60% nos aspectos pertinéncia e relevancia, mas manteve em 40% o grau

de discordancia ja identificado na rodada anterior.

c) Observacdes do painel de especialistas

= Questdes relacionadas a RH sdo sempre fundamentais de serem avaliadas continuamente e
interessante se avaliar a ‘qualidade’ do pessoal em cada servico.

= [Esta relacio mostra a relevancia que o sistema da ao atendimento de sua clientela e quao centrado
no usuario ele se encontra.

*  |mportante ndo sé quantificar o pessoal, como entender sua qualificagdo para atendimento ao
publico
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= Parece-me dispensavel. O Indicador anterior(24) j& apdia decisdes relativas ao volume de esforco
dedicado ao atendimento do publico. Este me parece tentar especificar a dedicagdo exclusiva que,
na pratica, € pouco comum.

= Adisponibilidade de pessoal ja esta sendo monitorada pelo indicador n® 24. Se tivermos nimero
suficiente de pessoas para atendimento nao é relevante a comparacdo com o efetivo.

= O servico de atendimento ndo necessariamente envolve o contato com o publico. Se a Ul presta
servicos R - como o de Resposta Técnica e Inteligéncia Competitiva muito tempo de atendimento
(o maior tempo) € na elaboracdo do produto/servico solicitado. Este indicador nao parece medir
esse tempo e esforco.

= Considerando os indicadores anteriormente apresentados fico em dlvida se este é plenamente
justificavel.

= Néo vejo utilidade nesse indicador. Medir “esfor¢o” ndo tem sentido. Deve-se medir “resultados”.

d) Conclusdes

Com taxas um pouco mais baixas que as do indicador anterior — 24 Pessoal envolvido
no servico ao publico por membro da populacdo atendida — os valores desta questdao também
surpreenderam, pelos mesmos motivos apontados na questdo anterior: a preocupagdo com um
atendimento de qualidade resulta na fidelizacdo do cliente. Como afirma Sutter (2002, p.79): “A
satisfacdo do cliente deve ser o fio condutor da gestdao da qualidade.”

Considerou-se incompreensivel a afirmacdo de um dos painelistas quando diz que ‘o
servico de atendimento ndo necessariamente envolve o contato com o publico. Se a Ul presta
servicos R - como o de Resposta Técnica e Inteligéncia Competitiva muito tempo de atendimento
(o maior tempo) é na elaboragdo do produto/servico solicitado. Este indicador ndo parece medir
esse tempo e esforco’. Entende-se que o servico de atendimento possa nao envolver, diretamente
o contato ‘pessoal’ com o publico, mas a geracdo de um produto ou servico, obrigatoriamente, é
para alguém, é atendimento ao publico. Quando se elabora uma resposta técnica, alguém solicitou
este servico. Trabalha-se com inteligéncia competitiva para gerar informagdes que serao utilizadas
por um publico definido. Por estes e diversos outros motivos considera-se que avaliar o grau de
importancia que a Ul esta dando ao atendimento ao publico € mostrar sua preocupacao com a
satisfacao de seu cliente-usuario.

Conclui-se com as idéias de Sutter (2002) quando diz que o objetivo de uma Unidade
de Informacdo € sobreviver e, conseqlentemente, fazer melhor que os outros para atrair ou
fidelizar o usuario.

O resultado final da andlise dos dados propiciados pelo painel de especialistas permitiu
gerar uma relagdo hierarquica de indicadores aplicAveis a servicos brasileiros de informagao

tecnologica.
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5.2 RELACAO DE INDICADORES SELECIONADOS PELO PAINEL DE
ESPECIALISTAS

A organizacao dos indicadores, em ordem hierarquica decrescente, relaciona os que
atingiram, na segunda rodada, o percentual entre cem por cento (100%) e sessenta por cento
(60%) em concordancia. A concordancia esta representada pelo somatdrio do nivel ‘concordo
totalmente’ com ‘concordo’. O percentual minimo de 60% foi definido com fundamento no
conceito de maioria, visto como a metade mais um. Aceitaram-se, portanto, para compor o
conjunto de indicadores aqueles que tiveram a maioria do consenso em concordancia. Como,
nesta pesquisa, o nUmero de participantes foi de dez (10), o consenso de seis (6) participantes
constituiu maioria.

Os fatores considerados para o ordenamento dos indicadores foram os indices
estatisticos da segunda rodada, referentes ao aspecto ‘pertinéncia’. A énfase neste aspecto baseou-
se na pergunta que direcionou a pesquisa: “Que indicadores sdo pertinentes para medir o
desempenho dos servigos brasileiros de informagao tecnoldgica voltados a inovagao ?"

Apresentam-se, no Quadro 4, em ordem hierdrquica decrescente, a selecao dos vinte
e dois (22) indicadores evidenciados como os mais pertinentes, pelo painel de especialistas, para

medir servicos brasileiros de informacdo tecnolégica.
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Posicdo do
indicador

Indicador

Percentual de
concordancia

Satisfagio do usudrio com os servicos tradicionais da Unidade de
Informagao (Ul)

Satisfagdo do usuario com os servigos eletrdnicos (SE) da Ul

Taxa de respostas corretas

100 %

Proporgao dos tftulos demandados que figuram na cole¢do
Prazo de empréstimo entre Uls

90 %

Custo por usuario

Nidmero de sessdes sobre cada SE da Ul, por membro da populagio
atendida

Numero de documentos e de registros (expedientes) vistos por sessdo para
cada SE da Ul

Percentagem das informagdes solicitadas, submetidas eletronicamente
Disponibilidades dos sistemas informatizados

Percentagem do gasto total em aquisi¢des gastos na aquisicdo dos SE da Ul
Pessoal da Ul desenvolvendo, administrando e proporcionando SE e
treinamento de usudrio como uma percentagem do total de pessoal da Ul

80 %

Percentagem de freqiiéncia da populagdo-alvo

Numero de sessdes remotas nos SE da Ul, por membro da populagdo
atendida

Prazo médio de busca de documentos, em periédicos

Taxa de uso das estagdes de trabalho computadorizadas (ETC) localizadas
na Ul

Pessoal envolvido no servico ao publico por membro da populagio
atendida

70 %

Percentagem da populagdo alcangada pelos SE da Ul

Disponibilidade de tftulos

Taxa de aquisicio média dos documentos

Percentagem do pessoal envolvido diretamente no servigo ao publico, em
relagdo ao efetivo total

Empréstimo por membro da populacdo atendida

60 %

Quadro 4: Indicadores de desempenho para servicos brasileiros de informagdo tecnoldgica

Fonte: Resultados da pesquisa realizada em marco/abril de 2004

Os indicadores de desempenho apresentados ao painel de especialistas que nao

atingiram 60% em aceitacdo positiva foram excluidos. Fazem parte desta exclusdo: Consulta local,

por membro da populacdo atendida (questao nimero 10), com 50% de aceitacao positiva; Taxa

de utilizacdo das instalagdes (questdo nimero 17), com 50% de aceitagdo positiva; NUmero de

comparecimentos no treinamento formal em SE de Uls, por membro da populacdo atendida

(questao nimero 22), com 30% de aceitacao positiva.

As contribuicdes do painel de especialistas, em forma de sugestdes, tais como

indicadores que deveriam ser incluidos ou aspectos dos servicos de informacdo que sio
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importantes de serem medidos e avaliados estao apresentadas no Capitulo 6 deste documento:
Conclusdes e Recomendagoes.

Os indicadores apresentados no Quadro 4: Indicadores para servicos brasileiros de
informacao tecnoldgica, selecionados pelo painel de especialistas, geraram um documento,
produto final desta pesquisa, alcangando seu objetivo maior: propor um conjunto de indicadores
aplicaveis aos servicos brasileiros de informacao tecnoldgica. Este documento encontra-se apenso,
tendo sido encaminhado aos especialistas colaboradores, conforme compromisso assumido
durante o convite a participagao na pesquisa. (APENDICE F).

Da andlise global dos dados e informacdes, incluida a lista dos indicadores mais
positivamente aceitos pelo painel de especialistas, foram retirados elementos que, comparados
com o referencial tedrico apresentado nos capitulos anteriores, permitiram elaborar as conclusdes
finais, apresentadas no capitulo seguinte. Similarmente, como a metodologia utilizada — técnica
Delphi — gerou aspectos interessantes a serem abordados, também sobre ela foram tecidas

consideracdes nas conclusdes finais.
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6 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

“Se algo ndo pode ser medido, ele realmente nio existe.” As palavras de Lord Kelvin,
citadas no inicio deste trabalho, explicitam, com forca, a importancia de se ter formas ou sistemas
de mensuracdo para toda e qualquer atividade ou situacdo, nas quais se incluem os servicos de
informacao, conforme se buscou mostrar neste estudo, cujas conclusdes e recomendacdes passa-

se a relatar.

6.1 CONCLUSOES

Os paises, a medida que vao crescendo e se desenvolvendo, preocupam-se, cada vez
mais em conhecer suas potencialidades, limites, fronteiras e desafios. Comegam por medir seu
tamanho, sua populacdo, sua renda per capita e, com a expansao de seu desenvolvimento, suas
potencialidades cientfficas e tecnoldgicas, porque estas, efetivamente, exprimem sua posicao no
mundo. Observa-se que, quanto mais desenvolvido um pais €, tanto mais formas de mensuracao
ele adota.

A Europa, ao criar a Unido Européia com o intuito de se fortalecer economicamente
perante o império americano, teve, como preocupagao inicial, introduzir sistemas de medicao para
as diferentes atividades dos paises membros. Tal preocupagdo baseou-se na necessidade de:
conhecer melhor estes paises; estabelecer parametros similares entre eles, visando o crescimento
da Comunidade como um todo; proporcionar ferramentas para levantar dados que permitissem a
formacido de séries estatisticas e a comparacdo destes dados entre as préprias organizacdes e
paises e entre as organizagdes e paises membros; e, principalmente, munir-se de informacdes que
permitissem a gestao e a tomada de decisao, visando ao planejamento estratégico. As principais
ferramentas adotadas para estas medi¢des foram os indicadores. Hoje, indicadores sociais,
econdmicos, financeiros, ambientais e uma infinidade de outros monitoram toda a atividade da
Unido Européia, apontando pontos positivos, negativos, falhas e aspectos de sucesso.

Coincidindo com a formacao do bloco econémico europeu e para dar suporte a esta
formacdo, indicadores de desempenho para Unidades de Informacdo tém sido assunto de

constante estudo. Isto se explica porque a informacao, especialmente a cientffica e tecnolégica, é
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questdao fundamental para impulsionar a inovacdo e esta, por sua vez, primordial para o
estabelecimento e desenvolvimento desta nova alianca que visa fazer frente ao crescimento
econdmico norte-americano.

Em 1989, amparado pela UNESCO, Moore (1989) publica seu primeiro estudo,
lancando uma relacdo de indicadores de desempenho a serem adotados por bibliotecas publicas
da Comunidade Européia. Este estudo, além de ser um marco fundamental, ainda hoje atual,
torna-se a base das pesquisas subseqUentes. Sua peculiaridade é que, apesar de ter sido voltado as
bibliotecas publicas, tem potencial para ser utilizado por qualquer tipo de Unidade de Informacao.
Foram necessarios que quase dez anos se passassem para que a ISO lancasse suas Normas
Internacionais (ISO, 1998) com indicadores de desempenho para bibliotecas tradicionais,
complementados e atualizados cinco anos depois, através da Emenda |.

O langamento da Norma ISO 11620, no entanto, ndo resolveu totalmente o
problema de mensuracao nas bibliotecas eletronicas, em acelerado desenvolvimento na Europa.
Por este motivo, no ano de 2000, sob os auspicios da Unidao Européia, foi disponibilizado o
EQUINOX, projeto que criou indicadores de desempenho e software especifico para a coleta de
dados, aplicaveis a bibliotecas eletrénicas. O EQUINOX, em suas paginas introdutdrias, é claro
quanto a utilizagdo conjunta de seus indicadores e dos indicadores da ISO | 1620.

Ao final de 2003, a ISO langa nova Norma, prometida desde a publicacdo da 1SO
11620, em 1998, contendo indicadores de desempenho para bibliotecas eletrénicas, a Norma
ISO 20693 (ISO, 2003b). Infelizmente, chegou tarde demais para ser incluida e aproveitada neste
estudo, uma vez que foi divulgada e disponibilizada para aquisicdo, no sftio da I1SO, somente em
marco de 2004, quando esta pesquisa estava sendo concluida.

A América Latina, especialmente na area de C & T, tem buscado, cada vez mais,
cercar-se de indicadores para levantar suas potencialidades e deficiéncias. Grupos de
pesquisadores latino-americanos, entre eles colaboradores brasileiros, estudam e propdem
indicadores, baseados nos internacionais, ja reconhecidos e por anos utilizados, adaptando-os a
realidade latino-americana. Neste processo o Brasil detém o pioneirismo.

Velho (2000) afirma que, no caso brasileiro, o estabelecimento de indicadores da-se
por trés vias. Na primeira, a sistematica € coletar todo e qualquer material quantitativo produzido
como subproduto de outro trabalho, bem como reunir toda a estatistica disponivel possivel,
fazendo destes um conjunto de indicadores, com os necessarios ajustes. O segundo caminho leva

a articular uma série de ajustes no sistema de indicadores tradicionais para que eles passem a
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revelar as especificidades brasileiras, a0 mesmo tempo em que produzem informacdes
comparaveis internacionalmente. O Ultimo caminho baseia-se no questionamento de premissas
tedrico-conceituais, subjacentes aos indicadores tradicionais, buscando aprofundar o conhecimento
da relacdo da ciéncia com a geracdo e a apropriagdo de conhecimentos voltados a inovagdo. O
segundo caminho costuma ser o mais adotado e é para ele que a pesquisa se inclina.

Ao comentar sobre indicadores de C & T, Brisolla (1998) afirma ser necessario auferir
a eficiéncia do sistema com a clara finalidade de aumentar sua produtividade e, principaimente, o
impacto sobre o setor econémico. Desta mesma premissa partiram a Unido Européia e a América
Latina para formatarem seus indicadores, sendo a idéia aceita mundialmente como chave da
obtencdo do crescimento continuo. Torna-se, imprescindivel, portanto, a busca e/ou criagdo de
indicadores relevantes e confidveis para esta finalidade.

A informagao, per si, é a fonte primordial da geracao e apropriacao do conhecimento.
A informacdo tecnoldgica potencializa estes aspectos, na medida em que leva a inovacdo que, por
sua vez, gera competitividade, mola mestra do mundo globalizado. Neste contexto, servicos de
informacao devem preocupar-se em possuir competéncia para proporcionar a geraciao e a
apropriacdo do conhecimento, focando suas acdes na satisfacdo do usuario-cliente, seja ele uma
pessoa ou uma organizagao.

Na busca por indicadores para avaliar servicos brasileiros de informacao tecnolégica,
constatou-se a escassez da literatura nacional disponibilizada, ao contrario do que se observou na
Comunidade Européia, comprovado pelo nimero crescente de artigos, papers, livros -
documentos eletrénicos ou ndo — publicados bem como dos cursos presenciais e on-line. Grande
parte destes documentos estava disponivel, para livre uso, na Rede. Neste aspecto, diferenciava-se
muito do panorama que se apresentava nos Estados Unidos, em que poucos documentos estavam
disponibilizados e, destes poucos, a quase totalidade tinha acesso restrito.

No Brasil, um pequeno nimero de estudiosos estdao trabalhando neste assunto, e
vinculam-se mais a bibliotecas académicas (Sistema de Bibliotecas da Universidade de Sao Paulo —
SIBI/USP, por exemplo). Na area da Ciéncia da Informacdo, ele aparece, de forma timida,
relacionado a Sociedade da Informacdo, advindo de sua relacdo intima com a C & T, na qual
indicadores ja tém uso consagrado.

No aprofundamento deste estudo, percebeu-se que, a exemplo do que os autores

recomendam, o melhor caminho seria coletar e analisar indicadores aceitos internacionalmente,



|64

selecionando os que poderiam ser utilizados no caso especifico da pesquisa, tendo como
seguranca o fato de ja terem sido testados e aprovados.

Comentam-se, a seguir, os resultados conclusivos relacionados a validacdo, pelo
consenso de um grupo de especialistas, do conjunto de indicadores que poderao ser adotados

pelos servicos brasileiros de informagao tecnoldgica.

6.1.1 Sobre a Validagdo do Conjunto de Indicadores

O conjunto de indicadores selecionado pela pesquisadora (ver QUADRO 2 —
Indicadores propostos pela pesquisa), tendo por base sua importancia na avaliagdo de servicos
brasileiros de informagdo tecnoldgica e por foco a satisfagdo do usuério -cliente, foi objeto de
andlise e criticas por parte de um grupo selecionado de especialistas, composto por docentes e
profissionais da informacdo. Foi solicitado a este grupo que, em duas ocasides, opinasse sobre a
pertinéncia ou nao da utilizagdo dos indicadores apresentados, justificando suas respostas. Dos
dados e informacdes recolhidos nestes dois momentos, foi possivel retirar as conclusdes, a seguir
comentadas.

Embora ndao houvesse sido explicitada no decorrer da pesquisa, sempre houve uma
hipétese que a permeou. Nao houve uma explicitacdo devido ao carater, mais pratico do que
tedrico, tomado pela pesquisa. A hipdtese baseou-se na certeza da obtencdo de consenso,
préoximo a unanimidade, entre os especialistas colaboradores. Tal certeza fundamentou-se no fato
de que os painelistas convidados atuam, ou sao estudiosos, dos aspectos referentes a servicos de
informagdo e, portanto, supds-se que, devido a esta ulterior experiéncia e conhecimento, suas
opinides e seus posicionamentos seriam similares.

O que pode ser observado ndo comprovou esta hipétese. O consenso por quase
unanimidade ocorreu em poucas questdes — trés apenas — representando doze por cento (12%)
do total das questdes propostas. Os indicadores aceitos pela quase unanimidade dos painelistas
foram: Satisfacdo do usudrio com os servigos tradicionais da Ul (questao nimero |); Satisfacao do
usuario com os servicos SE da Ul (questdo nimero 2); Taxa de respostas corretas (questdo
nimero 15). As demais questdes mostraram niveis de consenso com diferentes graus de

dispersao, afastando-se do consenso (positivo ou negativo) por unanimidade.
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Outro aspecto a ser analisado refere-se aos dois primeiros indicadores apresentados
que versavam, respectivamente, sobre satisfacdo dos usuarios com servicos tradicionais e com
servicos eletrénicos (questdes nimero | e 2). Ao optar-se pela inclusdo destes dois aspectos,
imaginava-se que haveria uma aceitacdo negativa (representada pela posicdo ‘discordo’ na escala
de atitude) relativa ao primeiro aspecto — usuarios de servicos tradicionais, em detrimento da
reacdo positiva que se apresentaria em usuarios de servicos eletrénicos. Tal ndo ocorreu, ficando
ambas com o mesmo grau de aceitagdo, apesar de haver algumas manifestacdes em favor da
automacao cada vez maior dos servicos de informacdo. Isto leva a deduzir que, no Brasil, os
servicos tradicionais ainda coabitam fortemente com os servicos eletronicos, sendo, portanto,
iImportante avaliar estes dois aspectos.

A polémica envolvendo o tradicional e o eletrénico foi constatada em diversos
indicadores apresentados. Percebeu-se que, em alguns, foi argumento para a ndo obtencao do
consenso ou de um baixo grau de aceitacao positiva, como no caso de dois dos indicadores
excluidos: Consulta local, por pessoa da populacao atendida (questao nimero 10), com 50% de
aceitacdo positiva; Taxa de utilizacdo das instalacdes (questao nimero |7), com 50% de aceitagao
positiva. Outros sofreram decréscimo da taxa de aceitacdo na segunda rodada, como o que trata
da percentagem de freqUiéncia da populacao-alvo (questdo nimero 3), que com 90% de aceitacao
positiva, na primeira rodada, teve este valor diminuido para 70%, na segunda rodada.

O fato de estar especificado no indicador que a medicao era voltada aos servicos
eletrénicos também nao foi garantia de maior consenso nas rodadas, como demonstra o indicador
Percentagem da populacao alcancada pelos SE da Ul (questao nimero 5), que obteve 80% de
concordancia na primeira rodada, baixando para 60% na segunda.

Este, no entanto, ndo foi o comportamento padrdo para indicadores voltados a
servicos eletronicos. Poucos ndo apresentaram alteracdes sensiveis entre as rodadas como foi o
caso do indicador que mede o NUmero de sessdes remotas nos SE da Ul por membro da
populacdo atendida (questao nimero 7). Pode-se observar que um maior nimero de indicadores
tiveram crescimento na taxa de aceitacdo, na segunda rodada, a partir das colocacbes dos
colaboradores salientando aspectos de automacgao dos servicos. Neste grupo, inserem-se 0Os
indicadores: NUmero de sessdes sobre cada SE da Ul por membro da populagio atendida
(questao nuimero 6); NUmero de documentos ou registro vistos por sessdao para cada Se da Ul
(questdao numero | l); Percentagem das informacdes solicitadas submetidas eletronicamente

(questao nimero 16); Taxa de uso das instalagdes de trabalho computadorizadas localizadas na Ul
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(questao numero 18); Disponibilidade dos sistemas informatizados (questio nimero 19);
Percentagem do gasto total em aquisicdes gasto na aquisicdo dos SE da Ul (questdo nimero 21);
Pessoal da Ul desenvolvendo, administrando e proporcionando SE e treinamento de usudrios
como uma percentagem do total de pessoal da Ul (questao nimero 23).

Na andlise do comportamento dos indicadores que, especificamente, envolviam a
avaliacdo de servicos eletrénicos em confronto com os dirigidos a servicos tradicionais, nao se
pode afirmar que aqueles tiveram um posicionamento diferenciado quanto ao consenso, mas sim
que o consenso negativo mostrou-se mais acentuado. Isto pode ser observado pelo fato de dois,
dos trés indicadores eliminados, estarem relacionados a servicos tradicionais: Consulta local por
pessoa da populagdo atendida (questao nimero 10); Taxa de utilizagdo das instalacdes (questdo
ndmero |7).

Outro aspecto que se mostrou inesperado, pela expectativa da pesquisa, foi o relativo
a treinamento de usuarios. Partindo-se da premissa que um usuario treinado obtém maior taxa de
sucesso em suas buscas e, conseqlentemente seu nivel de satisfacdo € maior, esperava-se que
este indicador mostrasse alto consenso positivo, no entanto ele foi o indicador mais rejeitado.
Ndmero de comparecimentos no treinamento formal em SE de Uls, por membro da populagido
atendida (questdao nimero 22), mostrou um indice de rejeicdo maior que o de aceitacdo positiva,
40% contra 30%, respectivamente.

O indicador seguinte — Pessoal da Ul desenvolvendo, administrando e
proporcionando SE e treinamento de usuario como uma percentagem do total de pessoal da Ul
(questao nimero 23) — passou de um indice de concordancia de 50 %, na primeira rodada, para
80%. Ou seja, houve um reposicionamento no consenso positivo demonstrando uma grande
aceitagdo com relacdo ao staff estar envolvido com o treinamento formal do usuério, que ndo se
refletiu na preocupacao em medir a freqiéncia do usudrio a estes treinamentos.

Pelas justificativas recolhidas em ambas as rodadas, percebem-se que a mais utilizada
para a ndo aceitacao da avaliagdo de freqUiéncia de usudrios a treinamento formal é o fato deste ser
um indicador quantitativo e ndo qualitativo. Esta mesma observacdo esteve presente em diversas
questoes.

Para analisar este aspecto, parte-se da definicio de indicadores de desempenho
emanada da Norma I1SO 11620 (ISO, 1998): “Expressao numérica, simbdlica ou verbal, derivada
das estatisticas das bibliotecas ou de outros dados”. ‘Expressao numérica € a primeira idéia,

‘estatisticas’ é a idéia seguinte e ‘dados’ (que, em geral, passa uma conotagdo muito mais numérica
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do que verbal) € a idéia final. Nos estudos efetuados nos diversos documentos que tratavam de
indicadores, seja para a area cientifica e tecnoldgica, para a de inovacdo, para a de Sociedade da
Informacdo e do Conhecimento, seja para a aplicada as bibliotecas, a representagao final do
indicador sempre era quantitativa. A interpretacao, esta sim, poderia ser qualitativa.

O dedicado estudo tedrico que foi necessario realizar, para se chegar ao o conjunto
de indicadores apresentados para a avaliacao do grupo de especialistas, mostrou que um indicador
parte do aspecto quantitativo para, posteriormente, poder ser interpretado qualitativamente.
Indicadores de desempenho buscam medir eficiéncia (por exemplo, rapidez de fornecimento de
documentos) e eficacia (por exemplo, a exatiddo do fornecimento, a pertinéncia do documento as
demandas do usuario). Assim, qualquer documento que trate de indicadores de desempenho
prevé coletas numeéricas de dados. E através de nimeros, de quantidades numéricas, que se torna
possivel comparar dados, organizar séries estatisticas. Os indicadores de desempenho sugeridos,
tanto pela Norma ISO 11620 como pelo EQUINOX, sdo quantificaveis. Mesmo aqueles que
medem pontualmente qualidade, caso dos que tratam de satisfagdo do usudrio — quantos estao
satisfeitos?

Moore (1989) afirma que a comparacdo € um elemento essencial a avaliagdo, ao
estabelecer seus oito principios fundamentais para a adocdo de um conjunto de indicadores.
Comparacao de indicadores sé é possivel ser feita se existem valores numeéricos para serem
comparados. Mesmo ao se utilizarem escalas de valores (ou de atitudes, ou de opinides), estas
serao transformadas em valores numéricos: tantos usudrios concordam totalmente, tantos
concordam parcialmente, tantos discordam.

Estudiosos como Rodriguez Gémez et alii (1996), Miles e Huberman (1994), entre
tantos, consideram que a quantificagdo e a andlise estatistica sdo ferramentas analfticas para se
estudar dados e informacdes e que podem ser utilizadas com outras ferramentas qualitativas. A
partir das freqUéncias dos fendbmenos, se identifica a relacdo que se ddo entre os elementos
mediante algum tipo de tratamento estatistico pertinente.

Entende-se, no entanto, a preocupagdo que fluiu repetidas vezes, no painel de
especialistas, quanto aos aspectos quantitativos de medicao, em detrimento dos qualitativos. Uma
das questdes que bem refletiu esta preocupagao foi a de nimero 3, Percentagem de freqiéncia da
populagdo-alvo. A argumentacdo fixou-se no fato de que este dado ndo mostrava se o usuario
tinha tido suas necessidades atendidas, que freqiiéncia nao significava uso. Pondera-se, que este,

como todo o indicador, deve ser interpretado. Que os valores quantitativos por ele refletidos
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permitem avaliar aspectos qualitativos. Assim, uma alta taxa de freqUéncia pode significar um
usudrio satisfeito. Sua reducdo pode sinalizar, ou um atendimento deficiente, ou uma insatisfacao
por parte do usuario, ou outro problema a ser pesquisado.

Os autores sdo unanimes ao afirmar que deve ser utilizado sempre um conjunto de
indicadores. Este aspecto pode ser verificado em Geisler (2000) quando afirma que sdo
necessarios multiplos indicadores para possibilitar uma adequada cobertura nos diversos aspectos e
dimensdes do fendbmeno a ser estudado. Assim, um Unico indicador ndo possibilita uma real
avaliagdo. Os indicadores devem ser combinados em seu uso, de forma a mapearem o aspecto a
ser avaliado. E o que se observa nos indicadores de desempenho listados tanto nas normas 1SO
11620 (1SO, 1998; 1ISO 2003a) e ISO 20693 (1SO, 2003b) como no EQUINOX (BROPHY et alii,
2000). Sempre que conveniente estao apontados indicadores a serem utilizados conjuntamente,
para uma melhor mensuracao do aspecto em questao.

Este detalhe foi apontado, em algumas ocasides, pelo grupo de painelistas. Constata-
se que a percepcao deste ponto apresentou-se menor do que a esperada. Pode-se visualizar bem
esta caracteristica ao se comparar taxas de aceitagdo positiva entre indicadores que se
complementam. Em certas ocasides, estas taxas mostraram diferentes graus de aceitacao.

Outra situacao bastante encontrada refere-se a questionamentos sobre por que
determinado indicador media um certo aspecto ao invés de medir outro. Aqui também se recorre
aos autores pesquisados, que sao unanimes em salientar que indicadores devem ser adaptados a
realidade de cada pals ou organizacdo. Um mesmo indicador pode ser usado para medir
diferentes aspectos de uma mesma organizacao, adaptando-se a suas caracteristicas. As normas ja
citadas e o EQUINOX assinalam, em muitos indicadores, os diferentes aspectos que permitem
medir. Saliente-se, ainda, que estes mesmos autores insistem na importancia de, mesmo
adaptados a realidade local, os indicadores manterem sua internacionalidade, ou seja, sustentarem
elementos que permitam comparacdes internacionais, o que caracteriza um instrumento de
gestao.

Um ponto apresentou-se negativo na pesquisa de campo por nao ter sido bem
compreendido pelos colaboradores. No encaminhamento do primeiro questionario aos
participantes, foram colocados alguns esclarecimentos referentes as informacdes que
acompanhavam cada indicador. Um dos esclarecimentos salientava que o objetivo da medigao e o
instrumento da medicdo apenas eram para ser considerados como dados informativos,

explicativos, facilitadores para o entendimento do indicador. Ndo deveriam ser objeto de
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avaliacdo. Repetidas vezes, no entanto, especialmente quanto ao aspecto ‘viabilidade' e,
principalmente, em relacao ao instrumento de medicao as avaliagdes se sucederam.

Além das consideragdes referentes ao posicionamento do painel dos especialistas
quanto ao conjunto de indicadores propostos, outros dados importantes puderam ser observados

na pesquisa, relativos a técnica utilizada.

6.1.2 Sobre a técnica adotada

O aspecto mais atraente da técnica Delphi é a possibilidade de aporte de
conhecimentos e experiéncias, na interagdo entre os especialistas. A observacao sobre estas
interacdes geraram alguns aspectos interessantes a serem aqui abordados.

Ao se organizar o painel, pensou-se que mesclar docentes e profissionais da
informacao poderia trazer contribuicdes de cunho diferenciado: mais tedricas ou mais praticas. Esta
percepgao nao se confirmou. Em uma andlise das respostas, na qual ndo se tenha a identificacdo
do participante, ndo é possivel identificar que respostas pertencem a docentes e quais, aos
profissionais da informacao. Isto leva a concluir que, nesta pesquisa, o conhecimento empirico e a
experiéncia pessoal foram levadas em conta no momento da elaboragao das justificativas, ou seja,
mesmo as pessoas que lidam com a informagdo de forma mais tedrica, buscaram analisar cada
questdo sob o aspecto experencial e vice-versa.

No retorno da primeira rodada, percebeu-se que, na maioria dos casos, havia uma
certa dificuldade dos participantes em justificarem suas posicdes. Creditou-se isto ao fato de ndo
ser habitual este tipo de procedimento: explanar o porqué de suas escolhas. Este comportamento,
entretanto, sofreu uma visivel alteracdo na segunda rodada, mostrando-se através de contribuicdes
mais ricas, muitas delas interagindo com as colaboragdes dos colegas.

Com relacdo a aplicacdo do Delphi, por meio eletronico, concorda-se com Aragon
(2003) quando afirma que a linha Delphi que aproveita as potencialidades das TICs para facilitar a
parte operativa da investigagao permitiu reduzir notavelmente a complexidade e o custo de uma
pesquisa baseados nesta metodologia. Isto se comprova pela facilidade e rapidez na troca de
comunicagdes entre pesquisador e painelistas, quer para encaminhamento de material, quer seja

para esclarecimentos de duvidas, alteracdes de prazos.
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A comunicagdo em tempo real, a baixo custo, permitiu diversas intervencoes. A
primeira deu-se quando do aceite a participacao na pesquisa. A pesquisadora decidiu encaminhar
material bibliogréfico referente a pesquisa antes mesmo do envio do primeiro questionario, no
intuito de firmar um elo com seus colaboradores, ao mesmo tempo que Os preparava para a
coleta dos dados. Este material informacional constou de bibliografia, documentos eletronicos e
sitios que tratavam dos assuntos indicadores de desempenho — especialmente sobre a ISO |1620
e o EQUINOX e a técnica Delphi. Com isto ganhou-se tempo e agilidade no processo.

Na segunda rodada, quando o nimero de informacdes a ser trabalhadas intensificou-
se, alguns painelistas solicitaram uma dilatacdo no prazo de entrega, o que foi concedido. Em
alguns casos, para agilizar o processo de analise dos dados, os colaboradores enviaram, dentro do
prazo anteriormente estabelecido, as partes ja respondidas de seu questionario. Isto favoreceu a
pesquisadora.

Quanto ao nimero de rodadas, duas mostraram-se suficientes para a obtencdo de
consenso. Os autores estudados defendem o nimero de duas a, no maximo, trés rodadas,
especialmente ao considerar-se que este consenso nao necessita ser total, mas majoritario. Neste
sentido, Aragon (2003) comenta que nos Ultimos anos produziu-se uma modificacdo nos critérios
de avaliacdo da técnica Delphi, que passou da busca do consenso a busca da estabilidade. A
decisdo de duas rodadas também foi tomada tendo em vista o desgaste da pesquisa entre os
participantes, devido, especialmente, a quantidade de informagdo que deveria ser processada para
gerar uma nova conclusao e a sensacdo de que uma terceira rodada nao implicaria em maior
consenso.

A experiéncia com a técnica Delphi leva a concordar com Astigarraga (20007), quando
afirma que uma de suas vantagens € a quase certeza da obtencdo do consenso. Ele alerta, no
entanto, que convergéncia ou consenso nao significa coeréncia, situacdo encontrada algumas
vezes, ao se compararem os dados estatisticos com as justificativas, como foi comentado ao longo
das analises.

Pode-se observar, também, outro aspecto levantado pelo mesmo autor: as
informagdes recolhidas ao longo das consultas sdo, geralmente, ricas e abundantes; muitas vezes,
as opinides divergentes podem ser mais interessantes que as ja esperadas ou as consensuais.

Astigarraga (20007) complementa que, anteriormente esta era uma técnica pouco
utilizada, por mostrar-se demorada, custosa e fastidiosa, devido ao tempo dispendido com as

diferentes etapas a serem implementadas, em momentos diversos. O advento das TICs permitiu
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seu relangcamento, baseado na facilitagdo tanto da circulacio do material necessédrio ao
desenvolvimento da pesquisa, quanto da interacdo entre os participantes. Esta, também, foi a
percepgao que se teve: técnica interessante de ser aplicada, com intensa participacao por parte do
painel e durante um periodo de tempo que ndo se tornou extenso. Cré-se que estes aspectos,
combinados com o fato de ser realizada em apenas duas rodadas foi fundamental para que o indice
de desisténcia dos painelistas — aspecto levantado como negativo na técnica — fosse pequeno:
16,6 % na primeira rodada e nenhuma desisténcia entre a primeira e a segunda rodadas.

Os motivos expostos permitiram concluir que a escolha da metodologia enriqueceu a
pesquisa, pelo aporte de informacdes e conhecimentos que proporcionou. As desvantagens foram
minimas em relacao as vantagens obtidas.

As conclusdes retiradas deste estudo possibilitaram sugerir algumas ac¢des. Estas

sugestdes explanam-se a seguir, como recomendagoes.

6.2 RECOMENDACOES

A comparagdo entre o que se estudou na teoria, com o que se verificou na pratica
permitiu relacionar alguns aspectos que sugerem-se sejam implementados.

O primeiro destaque diz respeito a importancia, cada vez mais acentuada, que a
literatura da ao uso de indicadores como ferramenta para avaliar e gerenciar unidades e servicos
de informagdo. Recomenda-se, portanto, que haja maior incentivo em sua utilizacdo pelos servicos
de informacao tecnoldgica. Através de seu uso, é possivel coletar importantes dados e informacoes
para a gestio e a tomada de decisdo, bem como para estabelecer comparacdes entre o
desempenho destes servicos, tanto em nivel nacional quanto internacional.

Neste contexto sugere-se um estudo mais aprofundado das Normas ISO |1620 —
Indicadores de desempenho para bibliotecas tradicionais (ISO, 1998; 2003a) e ISO 20983 —
Indicadores de desempenho para bibliotecas eletrénicas (ISO, 2003b) com o intuito de adapta-las
e adoté-las ao uso em servicos brasileiros de informacio tecnoldgica.

Recomenda-se o incentivo, pelas organizacdes voltadas a inovacdo, ao uso de

indicadores nos setores responsaveis por captacao e transferéncia de informacao, como forma de
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facilitar o gerenciamento e a tomada de decisdo, por parte da instituicio em aspectos tais como os
relativos a investimentos no setor.

O crescimento e o desenvolvimento de uma nagdo estdo diretamente ligados a
geracao de conhecimentos e a inovagdo. Neste contexto, os servicos de informagao tecnoldgica
sdo essenciais como organizadores e disseminadores do conhecimento. A busca pela exceléncia é
fundamental. Conscientizar profissionais da informacgdo da importancia de estabelecer indicadores,
compativeis com os objetivos da Ul, para uso constante na avaliagdo de seus servicos e produtos,
€ recomendavel e necessario. Esta conscientizacdo propiciard ndo sé maior seguranga na
administracdo interna do setor, como facilitara o didlogo externo com a instituicio mantenedora,
através do apoio dos dados e informacdes que a ferramenta permite gerar.

Nos cursos que formam profissionais da informacdo e que atualmente nao incluem em
seus curriculos aspectos relativos a mensuracao através de indicadores, aconselha-se a adocao de
conteldos que contemplem estes estudos, principalmente nas disciplinas que tratam de avaliagao
de servicos e produtos de informacdo. Como o uso de indicadores de desempenho estd
intimamente ligado a gestdo da qualidade, conforme pode ser observado especialmente na
literatura internacional, sugere-se que sejam criados espacos, no curriculo destes cursos, para
maior aprofundamento no estudo da normalizacdo internacional, tanto das normas relativas a
gestdo da qualidade, caso das Normas Internacionais da série ISO 9000, quanto das que tratam
especificamente de indicadores de desempenho, caso das Normas ISO 11620 e ISO 20963.

A exemplo dos paises desenvolvidos e dos grandes grupos econémico, sugere-se que
seja incentivado o uso constante de indicadores para avaliagdo de servicos informativos,
especialmente daqueles servicos que atendem as areas de ciéncia e tecnologia, o que facilitard o
acompanhamento, a avaliacao e o replanejamento do desempenho destes servicos. A adocao e a
constancia do uso desta ferramenta beneficiara, acima de tudo, o cliente dos servicos de
informagdo, que tera a seu dispor um servico preocupado com a adequagdo e em constante
melhoria, buscando atender cada vez com maior eficiéncia e eficicia suas demandas e
necessidades de informacao.

Completam-se as recomendagbes com as sugestdes advindas do painel de
especialistas. A primeira delas diz respeito a incorporacao de novos indicadores ao conjunto
sugerido. Sdo eles:

a) quantidade de demandas nio atendidas pela Ul;

b) quantidade de demandas atendidas;
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€) quantidade de reclamacdes solucionadas em relagdo as recebidas pela Ul;

d) quantidade de novos processos implantados pela Ul;

e) quantidade de visitas de benchmarking recebidas na Ul;
f) quantidade de visitas de benchmarking feitas pela equipe da Ul;
g) adequacdo dos servicos oferecidos pela Ul ao perfil do publico-alvo;

h) taxa de uso da informacao;

) percentual de usudrios que retornaram a Ul.

Foi sugerido que se estabelecessem indicadores para varias atividades dos Servicos de
Informagdo Tecnoldgica, tais como: Respostas Técnicas; Monitoramento da Concorréncia;
Redirecionamentos de solicitagdes para outras Ul; Elaboracdo de projetos para captacdo de
recursos; Construcao de bancos de dados e de portais; Digitalizacdo de documentos.

Outra recomendacgao do painel de especialistas, com a qual se concorda, ressalta que,
para a definicdo e selecao dos indicadores, é importante que alguns aspectos sejam considerados.
Sdo eles: pleno conhecimento da organizacdo (missdo, funcdo, tipo, porte, publico-alvo,
localizacdo geogréfica); conhecimento das estratégias adotadas - todo o indicador deve monitorar
uma estratégia, portanto, para que seja selecionado um bom indicador € importante verificar seu
alinhamento com as estratégias — e os fatores criticos de sucesso da organizacao; definicio dos
indicadores principais (outcomes) e dos indicadores secundarios (drivers) para que se possa
verificar sua pertinéncia e a relacdo entre eles.

Para finalizar, sugere-se que sejam temas de estudos futuros e que possam
complementar este trabalho, os seguintes:

a) a aplicacdo do conjunto de indicadores de desempenho aqui propostos e a avaliagdo
experienciada de sua pertinéncia, relevancia e viabilidade;

b) a adaptacao destes indicadores, seus objetivos e instrumentos de mensuragao a realidade
dos servicos brasileiros de informagao tecnoldgica;

¢) aformatacdo e a testagem dos indicadores propostos pelo painel de especialistas, para a
devida validacao;

d) a geracdo de novos indicadores de desempenho, a serem adotados para mensurar

atividades ndo tradicionais, préprias dos servigos de informacio tecnoldgica.
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6.3 ATINGIMENTO DOS OBJETIVOS

O atingmento dos objetivos desta pesquisa evidenciou-se em duas ocasides:
referencial tedrico, através do levantamento e andlise de material bibliogréfico pertinente ao
assunto escolhido; aplicacio de metodologia especifica para a validacio dos indicadores
recomendados, selecionados através da bibliografia.

A primeira etapa da pesquisa —levantamento bibliografico e sua andlise — permitiu
atender aos seguintes objetivos especfficos:

a) identificar, na literatura internacional e nacional da drea e de dareas afins, servicos e
produtos fornecidos pelos servicos de informagao tecnoldgica internacionais e nacionais;

b) levantar, na literatura internacional e nacional da 4rea e de éareas afins, indicadores
reconhecidos internacionalmente, que pudessem ser utilizados para os servicos de
informagao tecnoldgica;

c) selecionar, entre os indicadores levantados, um conjunto quepermitisse avaliar o
desempenho dos servicos de informagdo tecnoldgica, tendo como foco a satisfacao do
usuario-cliente.

Conhecer, através da literatura nacional e internacional, quais servicos e quais produtos
as unidades de informacdo tecnoldgica necessitam desenvolver para serem eficientes e eficazes foi
fundamental para complementar e subsidiar a escolha do conjunto de indicadores a ser proposto
neste trabalho, uma vez que os apontados pelos documentos selecionados — a Norma
Internacional 1ISO 1620 (ISO, 1998, I1SO 2003a) e o EQUINOX (BROPHY et alii, 2000) —
referem-se as unidades de informacdo, tradicionais ou eletrénicas, de forma genérica, abrangendo
todas as suas atividades.

A segunda etapa dos procedimentos metodoldgicos permitiu sistematizar os
conhecimentos anteriores, acrescidos dos aportes das opinides dos especialistas participantes, ao
justificarem suas posi¢des na validacdo dos indicadores propostos. Nesta etapa, foi possivel atingir
os seguintes objetivos especfficos:

a) verificar, junto a um grupo de especialistas, a relevancia e a pertinéncia dos indicadores
propostos;

b) propor um conjunto de indicadores de desempenho que permitisse avaliar a eficiéncia e a
eficAcia dos servicos brasileiros de informacao tecnoldgica, tendo como foco a satisfacdo do

usuario-cliente.
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De posse do conjunto de indicadores propostos pela pesquisadora e validados pelo
painel de especialistas, o retorno ao referencial tedrico permitiu atingir o Ultimo objetivo especifico:
apontar, para cada indicador validado pelo consenso dos especialistas, dados e informacdes
pertinentes a sua utilizagdo, baseados na sua fonte de origem.

A conclusdo de todas as etapas configurou o atingimento do objetivo geral que se
baseava na proposicao de um conjunto de indicadores, aplicaveis aos servicos brasileiros de
informagao tecnoldgica. Este conjunto, selecionado pelo painel de especialistas, consta do Quadro
4: Indicadores para servicos brasileiros de informacio tecnoldgica, complementado pelo Apéndice
F: Documento final: Indicadores para servicos brasileiros de informacao tecnoldgica, que se

configurou como o documento final da pesquisa, entregue aos especialistas participantes.
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GLOSSARIO

Acessibilidade
Facilitar o acesso e o uso de um servico ou de uma instalacdo. (ISO, 1998)

Acesso

Conexdo estabelecida por um membro da populacio a um servico de biblioteca eletrénica.
(BROPHY et alii, 2000).

Acesso negado
Acesso frustrado a um servico eletrénico ndo disponivel por razdes operativas. Por exemplo,
solicitacdes que superem o limite de usuario ao mesmo tempo. (BROPHY et alii, 2000)

Acesso remoto

Acesso de um membro da populagdo a um servico da biblioteca eletrdnica, do exterior da biblioteca.
(BROPHY et alii, 2000.)

Agente

Todos os envolvidos com os servicos ao publico (ver Servicos ao publico). (Conceito da
pesquisadora).

Base de dados
Colecao ou arquivo dos expedientes eletronicamente armazenados dos dados ou de unidade com o
software para a recuperacao e manipulagao dos dados. (ISO/DIS 2789).

Benchmarking
Processo continuo de avaliacdo dos produtos, servicos e métodos, relativos ao dos competidores mais
eficientes ou as empresas reconhecidas como lideres. (David Kearns, CEO da Xerox Coorp.)

Biblioteca (ver também Unidade de informagao)

Organismo, ou parte de um organismo, nos quais 0s objetivos principais sao criar e manter uma
colecdo e de facilitar a utilizacdo dos recursos documentais e das instalagdes adaptadas as
necessidades de informacado, de pesquisa, de educagao ou do lazer dos usuarios. (ISO, 2003)

Cliente
Organizagdo ou pessoa que recebe um produto. (ABNT, 2000).

Cliente/Usudrio: (ver também Cliente e Usudrio)
Pessoa ou organizacdo que utiliza e/ou demanda servicos de informacdo. (Conceito da pesquisadora)
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Colegao

Todas as fontes de informacio que a biblioteca pde ao alcance de seus usuarios. Inclui os recursos que
se dispde localmente além dos recursos de acesso remoto, dos quais se tenha adquirido o acesso, ao
menos durante um perfodo de tempo determinado. (BROPHY et alii, 2000)

Todos os documentos postos a disposicao dos usuarios por uma biblioteca. (ISO, 2003).

Competitividade
Capacidade da empresa de formular e incrementar estratégias concorrenciais, que lhe permitam
conservar, de forma duradoura, uma posicao sustentavel no mercado. (COUTINHO et alii, 1995).

Confiabilidade
Qualidade de uma medida que produz os mesmos resultados de forma repetida e uniforme. (ISO,

1998)

Conhecimento
Capacidade cognoscitiva. Crenca verdadeira e justificada. Abstracao interior, pessoal, de alguma coisa
que foi experimentada por alguém. (SETZER, 1999).

Consultoria
Servicos temporarios de assessoramento prestados por pessoas fisicas ou juridicas, envolvendo

conhecimentos técnicos especializados, pressupondo vinculo transitério entre as partes. (LONGO,
1996)

Controle da Qualidade:
Parte da gestdo da qualidade focada no atendimento dos requisitos da qualidade. (ABNT, 2000).

Controle da Qualidade Total (CQT)
Sistema gerencial baseado na participacdo de todos os setores e de todos os empregados de uma
empresa no estudo e na conducdo do Controle de Qualidade. (WERKEMA, 1995)

Dado:
Sequéncia de simbolos quantificados ou quantificaveis. Neste sentido um texto é um dado. (SETZER,
1999).

Desempenho (performance)
Eficacia no fornecimento de servicos da biblioteca e eficiéncia na destinacdo e no emprego de recursos
utilizados para fornecer estes servicos. (ISO, 1998)

Despesas ordindrias
Despesas consagradas ao pessoal, assim como aos recursos empregados e renovados regularmente.
(ISO, 2003)
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Desenvolvimento tecnoldgico
Atividade de pesquisa criativa para produzir inovacdes especificas ou modificacdes de processos,
produtos e servicos existentes. (FINEP, 1998)

Difusdao Tecnoldgica

Processo de propagacdao de uma inovacdo técnica entre usuarios potenciais (adocdo de uma nova
técnica) e seu melhoramento e adaptacdo continua. Os processos de inovacao e difusdo,
especialmente de novas tecnologias, sdao interdependentes e determinam simultaneamente
estimulados pela interagdo usuarios/produtos. (MARTINEZ, et alii, 1998)

Disponibilidade
Efetiva capacidade da biblioteca de fornecer documentos, instalacdes ou servicos no momento em
que eles sdo demandados pelos usuarios. (ISO, 1998)

Documento

Informagado registrada que pode ser tratada como uma unidade dentro de uma cadeia documental,
independente de sua forma material e de suas caracteristicas fisicas. (BROPHY et alii, 2000)
Informacao registrada que pode ser tratada como unidade em uma cadeia documental. (ISO, 2003).

D St -
In%‘ que pode ser tratada como uma unidade num processo de

documentacdo. (BROPHY et alii, 2000).

Eficacia
Medida ou grau de realizacao de objetivos dados. (I1SO, 1998).

Eficiéncia
Medida de utilizagdo de recursos para atingir um objetivo dado. (ISO, 1998).

Empréstimo

Empréstimo direto ou fornecimento a um usudrio de um documento sob forma ndo eletrinica (por
exemplo um livro) ou um documento eletronico sobre suporte matéria (por exemplo um CD-ROM)
ou de um outro tipo de suporte (por exemplo um aparelho de leitura de livro eletrénico), ou a
transmissdo de um documento eletrdnico a um usudrio por um tempo limitado (por exemplo, um
livro eletrénico. (1SO, 2003).

Entrega de Documento Eletrénico
Operacdes de descarga e impressao de documentos ou partes de documentos. (BROPHY et ali,
2000).

Estacdo de Trabalho Informatizada (Biblioteca)

Computadores autdbnomos e conectados em rede, de acesso publico, administrado pela biblioteca,
ainda que ndo localizados necessariamente pela biblioteca, que oferecem acesso aos servicos de
biblioteca eletrénica. (BROPHY et alii, 2000).
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Fornecedor
Organizagdo ou pessoa que fornece um produto. (ABNT, 2000)

Gestao
Atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizacao. (ABNT, 2000).

Gestio da Qualidade:

Conjunto de acdes coordenadas compreendendo aspectos estruturais, gerenciais, de produto e
processo e organizacionais, entre outros, para atingir parametros estabelecidos esperados pelos
clientes. (FINEP, 1998).

Atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizacao, no que diz respeito a qualidade.
(ABNT, 2000).

Gestao Estratégica do Conhecimento

Conjunto de acdes coordenadas que assegura as empresas habilidades para captar, armazenar,
recuperar e analisar as informacdes e os conhecimentos estratégicos para o seu desenvolvimento e
competitividade. (FINEP, 1998).

Gestao Tecnoldgica

Aplicagao das técnicas de gestdo em apoio a processos de inovacao tecnoldgica. Processo de
administracao das atividades da pesquisa tecnoldgica e da transferéncia dos seus resultados as unidades
produtivas. (MARTINEZ et alii, 1998).

Administracdo sistemadtica de um conjunto de habilidades, mecanismos, conhecimentos, planos e
instrumentos organizacionais necessarios para a estruturagao da capacidade de as empresas gerarem,
introduzirem, comprarem, modificarem e gerenciarem inovacdes de produtos e processos, com vistas
a competitividade. (FINEP, 1998).

Indicador

Expressao (numérica, simbdlica ou verbal) empregada para caracterizar as atividades (eventos, objetos,
pessoas), em termos quantitativos e qualitativos, com no objetivo de determinar o valor. (ISO, 1998).
Especificacdo quantitativa e qualitativa para medir o atingimento de um objetivo. (FINEP, 2002).
Medida agregada e completa que permite descrever ou avaliar um fendbmeno, sua natureza, estado ou
evolucio; articula ou correlaciona varidvel e suas unidades de medida. (MARTINEZ et alii, 1998).
Norma de exceléncia a partir da qual se pode julgar ou medir resultados semelhantes (Lynch, 1998).
Especificagdo quantitativa e qualitativa para medir o atingimento de um objetivo. Expressao numérica
de um objetivo. (BID, 1997).

Indicador de desempenho (indicador de performance):
Expressdao numérica, simbdlica ou verbal (derivada das estatisticas das bibliotecas ou de outros dados)
empregada para caracterizar o desempenho de uma biblioteca. (ISO, 2003).
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IndUstria da Informagao:

Conjunto de organizagdes, com suas inter-relacdes, que desenvolvem e criam produtos, servicos e
tecnologias de informagdo transaciondveis no mercado, onde as pessoas e as organizacdes podem
obter aquelas que necessitam para alcangar seus objetivos. (OLIVE GARCIA, 1999).

Informagao

Recurso estratégico, comparavel com a energia, o trabalho e o capital e se conceitualiza, cada vez
mais, como simbolo do poder. (OLIVE GARCIA, 1999).

Abstracdo informal (isto €, ndo pode ser formalizada através de uma teoria Iégica ou matematica), que
representa algo significativo para alguém através de textos, imagens, sons ou animacao. (SETZER,
1999).

Informagao Tecnoldgica (IT)
Todo conhecimento de natureza técnica, econdmica, mercadoldgica, gerencial, social que, por sua
aplicacdo, favoreca o progresso na forma de aperfeicoamento e inovagao. (AGUIAR, 1991).

Infra-estrutura de P&D
Atividades que visam criar ou ampliar as condicdes necessarias ao desenvolvimento das atividades de
P&D. (FINEP, 1994)

Inovacgao tecnolégica

Mudangas na forma em que a atividade produtiva atual € levada a cabo ou nas caracteristicas de seus
imputs e outputs. (SERCOVITCH, 1987, p.17)

Solucdo de um problema tecnoldgico, utilizada pela primeira vez, descrevendo o conjunto de fases
que vao desde a pesquisa basica até o uso pratico, compreendendo a introducao de um novo
produto no mercado em escala comercial, tendo, em geral, fortes repercussdes socio-econémicas.
(LONGO, 1995).

Introducdo no mercado de produtos, processo, métodos ou sistemas nao existentes anteriormente
ou com alguma caracterfstica nova e diferente da até entio em vigor. (GUIMARAES, 2000).

Inovacao Incremental
Introducdo de qualquer tipo de melhoria em um produto, processo ou organizacdo da producao
dentro de uma empresa, sem alteragdo na estrutura industrial. (LEMOS, 2000).

Inovagdo Radical

Introducdo de um novo produto, processo ou forma e organizacdo da producdo inteiramente nova.
Pode representar uma ruptura estrutural com o padrao tecnoldgico anterior, originando novas
indUstrias, setores ou mercados. (LEMOS, 2000).

Inovacdo Tecnoldgica de Servigos
Implantagdes de servicos tecnologicamente novos bem como substanciais melhorias tecnoldgicas em
servicos. (FINEP, 1998)
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Instalagbes (bibliotecas)
Equipamentos, postos de trabalho etc. ofertadas aos usuarios das bibliotecas. (ISO, 1998).

Invengao:

Concepcao resultante do exercicio da capacidade de criacio do homem, que represente uma solugao
para um problema técnico especffico, dentro de um determinado campo tecnoldgico e que possa ser
fabricada ou utilizada industrialmente. (INPI, 199?).

Melhoria da qualidade
Parte da gestdao da qualidade focada no aumento da capacidade de atender os requisitos da qualidade.
Os requisitos podem estar relacionados, entre outros aspectos, a eficiéncia e a eficacia. (ABNT, 2000).

Método ou metodologia cientifica

Definicdo das questdes levantadas pela observacdo de algum fendmeno, postulacao de hipdteses que
expliquem a ocorréncia do fendmeno, experimentacao para verificar essas hipdteses, formacao de um
modelo ou teoria fundamentada nas hipéteses e resultados da evidéncia experimental, validacdo,
critica das conclusdes e resultados, bem como as recomendagdes finais. (LONGO, 1995).

Missao
Objetivos generosos e escolhas em matéria de desenvolvimento de servicos e produtos formulados
por um organismo e aprovadas pelas autoridades em um documento oficial. (ISO, 1998).

Modernizagdo tecnoldgica
Utilizacao (e ndo necessariamente dominio) de tecnologias mais atualizadas ou avancadas do que as

usadas anteriormente. Para os paises industrializados é o coroldrio de crescimento econdmico.
(GUIMARAES, 2000).

Objetivo geral
Situacdo a tingir gragas aos planos de acao a aos recursos disponiveis. (ISO, 1998).

Objetivo operacional
Objetivo especffico que uma atividade deve atingir a fim de contribuir para a realizagdo de um objetivo
geral de uma organizacdo. (ISO, 1998).

Paradigma tecno-econémico

Sistemas tecnoldgicos hegemonicos que refletem um ciclo longo da economia com origem em
inovacdes radicais que alteram significativamente os mercados e a estrutura de produgdo. (FREEMAN
et alii, 1988).

Pertinéncia

Medida de adequacdo de politica e dos meios; avaliagdo dos desvios entre objetivos e recursos. No
momento em que os objetivos sao atendidos, se impdem a medida de desvio entre os meios
atribuidos e os meios necessarios. (GIRARD-BILLON et alii, 1998; CARBONE, 1998).
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Pesquisa
Atividade realizada com o objetivo de produzir novos conhecimentos. (LONGO, 1995).

Pesquisa cientifica e tecnoldgica
Trabalho criativo efetuado de forma sistemadtica procurando aumentar o estoque de conhecimento
humano e o uso desse estoque de conhecimento para imaginar novas aplicacdes. (FINEP, 2002).

Pesquisa e Desenvolvimento (P&D)

Trabalho criativo e empreendido em base sistematica com vistas a aumentar o estoque de
conhecimentos, incluindo o conhecimento do homem, da cultura e da sociedade e o uso desse
estoque para perscrutar novas aplicagdes. (OCDE, 2001).

Polftica de qualidade
Intencdes ou diretrizes globais de uma organizagao, relativas a qualidade, formalmente expressas pela
Alta Direcao. (ABNT, 2000).

Populagao alvo
Grupos de usudrios reais ou potenciais de uma biblioteca dada, de um servico especifico ou que se
constituem os destinatarios principais de documentos especfficos. (ISO, 1998).

Populagao atendida
Conjunto de individuos para os quais a biblioteca fornece seus servicos e documentos. (I1SO, 1998).

Processo

Sistema de atividades inter-relacionadas ou interativas que transforma insumos (entrada) em produtos
(saidas). ABNT, 2000).

Produto

O que um sistema de servicos de bibliotecas produz a partir dos recursos que ele utiliza. De um
modo geral o produto pode ser considerado como equivalente ao uso que se faz dos servicos.
(UNISIST, 1978).

Resultado de um conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que transforma insumos
(entrada) em produtos (saidas). (ABNT, 2000).

Produtividade (ver Eficiéncia)

Profissional da informagao
Profissional, com formagao geralmente em ciéncias da informagdo ou ciéncias da computagao, que
desenvolve suas atividades em sistemas ou unidades de informacao. (conceito da pesquisadora)

Projeto
Atividade ou conjunto coordenado de atividades para alcancar objetivos explicitos e justificados,

segundo uma metodologia definida e empregando recursos humanos e materiais durante um certo
periodo de tempo. (FINEP, 1994).
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Qualidade
Grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos (necessidade ou expectativa
que € expressa).(ISO 9000, 2000).

Recursos (bibliotecas)
Recursos da biblioteca, incluindo o pessoal, os documentos, o equipamento, o espaco etc. (ISO,

1998)

Recursos eletrénicos (bibliotecas)
Documento, na forma eletronica, que necessita equipamento especial para ser utilizado (BROPHY et
alii, 2000)

Satisfagdo do cliente
Percepcio do cliente do grau no qual os seus requisitos (necessidade ou expectativa que é expressa)
foram atendidos. (ABNT, 2000)

Servico

Produto imaterial que resulta de uma atividade ao menos realizada a interface entre o fornecedor e o
cliente. (ABNT, 2000).

Atividade destinada a identificacdo, aquisicdo, processamento e transmissao de informacdo ou dados e
ao seu fornecimento num produto de informagao. (SUTTER, 2002).

Servi¢o de informagao

Atividade destinada a identificacdo, aquisicio, processamento e transmissao da informagdo ou de
dados e a seu fornecimento num produto de informacdo. (AZEVEDO, 2001)

Diferentes formas de oferecer acesso a informacdo, variando seus atributos de dependéncia da
localizacao relativa do provedor com respeito ao consumidor e as tecnologias e fontes utilizadas.

(OLIVE GARCIA, 1999).

Servico de informagao tecnoldgica

Organismo cuja atividade destina-se a identificacdo, aquisicdo, processamento e transmissao de
informagdo ou de dados tecnoldgicos e ao seu fornecimento num produto de informacdo que possa
contribuir com o processo de inovagao tecnoldgica. (Conceito da pesquisadora)

Servicos ao publico (unidades de informagao)

Compreende as fungdes de empréstimo, os servicos de referéncia, o empréstimo entre bibliotecas, a
formacao de utilizadores, a fotocdpia, a organizacdo e a pesquisa de documentos nas se¢des. (ISO,
2003)

Servicos eletrénicos (bibliotecas)
Servico que ou se prové dos servidores locais ou estd acessivel via redes. (BROPHY et alii, 2000).
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Sistema de Inovagao
Conjunto de instituicdes distintas que conjuntamente e individualmente contribuem para o
desenvolvimento e difusdo de tecnologias. (CASSIOLATO et alii, 20007).

Sistema Nacional de Inovagao:

Conjunto de instituicdes publicas e privadas que, no ambito de um palis, formulam, planejam,
executam, apdiam atividades de Ciéncia, Tecnologia e Inovagao (C,T&l), bem como os usuarios e
beneficidrios dessas tecnologias. (FUNDACAO ESTADUAL DE ENGENHARIA DO MEIO
AMBIENTE, 1990).

Sociedade da Informagao
Etapa prévia de desenvolvimento da sociedade do conhecimento. (ver Sociedade do conhecimento).
(CHAPARRO, 1998).

Sociedade do Conhecimento
Sociedade com capacidade para gerar conhecimento sobre sua realidade e seu entorno e utilizar o
conhecimento no processo de conceber, forjar e construir seu futuro. (CHAPARRO, 1998).

Tecnologia

Conjunto organizado de todos os conhecimentos cientificos, empiricos ou intuitivos, empregados na
producdo e comercializagdo de bens e servicos. (LONGO, 1995).

Técnicas, métodos, procedimentos, ferramentas, equipamentos e instalagdes que concorrem para a
realizacdo e obtencdo de um ou varios produtos. O termo implica o que fazer, por quem, por qué,
para que e como fazer. (IBICT, 2000?).

Tecnologias da Informacdo e da Comunicagdo (T1C)

Emprego do conhecimento cientifico para especificacdo de como fazer as coisas no dominio do
conjunto convergente da microeletrénica, computacdo (software e hardware), telecomunicacdes/
radiodifusdo, optoeletrénica e engenharia genética. (CASTELLS, 1999).

Titulo
Palavra ou grupo de palavras que figura no cabecalho de um documento, podendo ser utilizado para
identifica-lo e que o distingue de um outro documento. [ISO, 20037.

Transferéncia de tecnologia
Processo de importacdo de tecnologia. (LONGO , 1995).

Treinamento
Atividade de inovacdo quando for necessdria a implantaggio de um produto ou processo
tecnologicamente novo ou aprimorado. (OCDE, 2001)

Unidade de informagao (ver também Biblioteca)
Instituicdes voltadas para a aquisicio, processamento, armazenamento e disseminacao da informagao.
Sado compostas de bibliotecas, centros e sistemas de informacdo e documentagao. (IBICT, 1989).
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Usabilidade

Usabilidade mede a que ponto um produto de informacio, um sistema de informacdo, um servico de
informacdo ou uma informacdo estd pronta para ser usada. Este € um conceito chave a lado dos
conceitos de utilidade, eficicia e seguranca. (LE COADIC, 2001).

Usudrio (ver também Cliente/usuario)

Beneficidrio dos servicos da biblioteca. (ISO, 1998)

Todos os membros da coletividade servidos por uma biblioteca que faz efetivamente uso de seus
servicos. Nao é necessario estar escrito na biblioteca para ser um usuario. (UNISIST, 1978).

Validade
Capacidade que um indicador tem de medir efetivamente o que |lhe € pertinente a medir. (ISO,

1998).
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APENDICE A - Indicadores de desempenho relacionados pela Norma ISO 11620 e
pelo EQUINOX

INDICADORES DE DESEMPENHO: NORMA ISO 11620 e EQUINOX

Categoria Indicador Obijetivo da medicdo Fonte
Opinido dos Satisfacdo do usuario com servicos  Avaliar o grau de satisfacdo dos ISO *
usuarios eletrdnicos da biblioteca usuérios com os servicos da biblioteca EQUINOX
Servigos Percentagem de frequiéncia da Avaliar a capacidade da biblioteca ISO
oferecidos populacio-alvo atingir uma populagéo alvo

Custo por usuario Avaliar o custo do servico de uma ISO

biblioteca, proporcionalmente ao

ndmero de seus Usuarios
Percentagem da populagéo Estabelecer o sucesso da bibliotecaem EQUINOX
alcancada pelos servicos da biblioteca atingir seus usuérios, calculando a

percentagem da populagao total

atendida que esta utilizando os servigos

da biblioteca
Numero de sessbes sobre cada Estabelecer o éxito da biblioteca no EQUINOX
servico eletrdnico da biblioteca por  atendimento a seus usuarios,
membro da popula¢do atendida calculando a proporcdo da populagdo

atendida que esta utilizando cada ELS.

Também comparar o uso feito de cada

ELS pela populagdo atendida
Numero de sessdes remotas nos Estabelecer a quantidade de uso feita ~ EQUINOX
servicos eletronicos da biblioteca por de ELS dos usuérios que requerem

membro da populacdo atendida acesso fora da biblioteca
Custo por sessdo para cada servico  Estabelecer o valor relativo de cada EQUINOX
eletr6nico da hiblioteca sessdo de ELS pela descoberta do

custo por sessdo durante um periodo
de tempo especificado (p periodo de
tempo pode ser o do ano financeiro)
Custo por documento ou entrada Estabelecer o valor relativo de cada EQUINOX

visto para cada SEB ELS pela descoberta do custo de cada
documento acessado
Fornecimento Disponibilidade de titulos Avaliar em que medida os titulos que a  |SQO
de documentos biblioteca possui estéo, efetivamente,

disponiveis para uma eventual
demanda dos usuarios

Prazo de busca média de Avaliar se uma sinalizacdo explicita e ISO
documentos em acesso direto um arranjo correto permite o livre
acesso
Empréstimo de documentos: Avaliar as taxas de utilizacdo global de  |[SO
rotatividade das cole¢des uma cole¢do de empréstimo
Empréstimo Empréstimo por pessoa da Avaliar a taxa de utilizacdo das cole¢des [SO
de documentos | populagéo atendida da biblioteca pela popula¢éo atendida.

Pode também servir para avaliar a
qualidade das colecGes e a capacidade
da biblioteca de promover a utilizacdo
destas cole¢des

Documentos em empréstimos por  Avaliar a taxa de utilizagdo global da ISO
pessoa da populacdo atendida colecdo pela populagdo atendida
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Fornecimento de
documentos
provenientes de
fontes externas

Busca de
Informacéo

Instalagdes

Custo por empréstimo

Empréstimos por agente

Porcentagem dos acervos de
empréstimo

Prazo de empréstimo entre
bibliotecas

Taxa de respostas corretas

Porcentagem das informaces
solicitadas submetidas
eletronicamente

Taxa de sucesso da busca por titulo
no catalogo

Taxa de sucesso da busca por
assunto no catlogo

SessGes rejeitadas como um
percentual do total das sessdes
tentadas

Disponibilidade de instalacGes

Taxa de utilizagdo das instalagdes

Taxa de ocupacéo dos lugares
sentados

Avaliar o custo dos servi¢os da
biblioteca em fun¢do do nimero de
empréstimos

Avaliar os recursos em pessoal da
biblioteca em fungdo do ndmero de

empréstimos

Avaliar a taxa global de utiliza¢do dos
acervos de empréstimo num dado
momento

Indicar se a biblioteca fornece um
servico de empréstimo entre
bibliotecas eficiente a seus usuarios

Determinar o grau de aptiddo do
pessoal para cumprir as exigéncias
primordiais para um bom servi¢o de

referéncia e para fornecer as respostas

corretas as demandas de informagéo
Estabelecer o uso feito pelo meio
eletrénico para submeter questdes

Avaliar a capacidade da biblioteca de
bem informar aos usuarios sobre a
maneira de conduzir uma busca por
titulo, gracas aos catalogos

Estimar a capacidade da biblioteca de
bem informar os usuérios sobre a
maneira de concluir uma busca por
assunto no catalogo

Estabelecer se hé licencas suficientes
para a demanda de usuarios pela

descoberta do percentual de tentativas

frustradas para conectar um servigo
eletrénico de bibliotecas o qual ndo
esta disponivel porque as tentativas

excedem simultaneamente o limite de

usuarios e para indicar a satisfagdo do
usuario com a infra-estrutura
proporcionada

Estabelecer em que medida as

instalac6es particulares fornecidas pela

biblioteca estdo efetivamente
disponiveis para 0s usuarios

Avaliar a taxa de utilizacdo das
instalacBes especificas fornecidas pela
biblioteca

Avaliar a taxa global de utilizagdo dos
lugares sentados fornecidos para a
leitura ou o estudo na biblioteca,
estimando a proporc¢éo de lugares
sentados em curso de utilizacdo num
dado momento

1ISO

ISO

ISO/Em.1**

1ISO

1ISO

EQUINOX

1ISO

ISO

EQUINOX

ISO

1ISO

1ISO
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Numero de horas em estagdes de  Estabelecer o nimero de horas em EQUINOX
trabalho computadorizadas da estacBes de trabalho
biblioteca disponivel por membro da computadorizadas disponivel por
populacdo atendida membro da populagdo, em bom
estado, para verificar se a demanda
potencial pela LCW pode ser suprida
pela biblioteca
Taxa de uso das estagcdes de Indicar a eficacia e a eficiéncia da EQUINOX
trabalho computadorizadas (LCW)  provisdo de estagdes de trabalho
localizadas na biblioteca computadorizadas da biblioteca
medindo se a demanda do usuario por
estas estagcdes estd sendo suprida pela
biblioteca
Disponibilidades dos sistemas Avaliar em que medida os sistemas ISO
informatizados informatizados da biblioteca séo
efetivamente disponiveis para 0s
UsSuarios
Servicos Aquisicdo de documentos — taxa de  Avaliar em que medida 0s ISO
internos aquisicdo média dos documentos fornecedores de documentos sdo
eficazes, em termos de prazo
Porcentagem do consumo total de  Indicar a prioridade que a biblioteca d& EQUINOX
aquisicdes gastos na aquisicdo dos aos servicos eletrdnicos de biblioteca
servicos eletrénicos da biblioteca pelo célculo da proporg¢éo dos gastos
totais de aquisicBes o qual é usado
para a aquisicao, subscri¢do, licenga e
pay-per-view cobrados pelos ELS
Tratamento Prazo médio de tratamento dos Avaliar a eficacia do circuito de ISO
dos documentos | documentos tratamento dos documentos em
funcdo dos prazos observados nas
diferentes etapas
Catélogo Custo por titulo catalogado Avaliar o custo de uma politica dada de |SO
producdo de noticias bibliogréficas
Promogdo Numero de comparecimentos no Avaliar o sucesso da biblioteca em EQUINOX
dos servigos treinamento formal em servi¢os alcancar seus usuarios através de aulas
eletrénicos de bibliotecas por em ELS
membro da popula¢do atendida
Disponibilidade | Pessoal da biblioteca desenvolvendo, Avaliar os recursos humanos que a EQUINOX
e emprego dos | administrando e proporcionando biblioteca utiliza sem seus servigos
recursos ELS e treinamento de usuario como  eletrdnicos, de forma a indicar os
humanos/ uma percentagem do total de esforcos da biblioteca em desenvolver
Servigo ao pessoal da biblioteca € proporcionar estes servicos, treinar
pablico USUArios e preparar-se para as
exigéncias futuras
Pessoal envolvido no servico ao Identificar o nimero de agentes no ISO/Em.1
publico por pessoa da populacdo servico direto aos usuarios, em relacdo
atendida a populacdo atendida
Percentagem do pessoal envolvido  Determinar o esfor¢o que a biblioteca  [SO/Em.1
no servi¢o ao publico em relacdo a0  consagra para o servigo ao publico, em
efetivo total relacdo aos servi¢os internos
* ]SO 11620

**1SO 11620 — Emenda 1

Siglas utilizadas:

ELS — Servigos Eletronicos de Biblioteca (Eletronic Library Service)
LCW - Estagdes de Trabalho da Biblioteca (Library Computer Workstation)
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APENDICE B- Carta-convite

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL - UFRGS
Faculdade de Biblioteconomia e Comunicagéo - FABICO
Programa de P6s-Graduagdo em Comunicagao e Informagéo - PPGCOM

Porto Alegre, 12 de fevereiro de 2004.
Prezado Senhor

Gostarlamos de convida-lo a participar de nossa pesquisa de doutorado sobre
Indicadores de Desempenho para Servigos Brasileiros de Informacdo Tecnoldgica, com énfase na
satisfacdo do cliente-usuario, orientada pela Profa. Dra. Ida Regina C. Stumpf. O método a ser
utilizado para a coleta dos dados é a técnica Delphi, na qual seu conhecimento e suas experiéncias
contribuirdo de forma significativa para a obtencdo dos objetivos almejados. O meio que sera
utilizado para a comunicagao e a coleta destes dados séo a Internet.

Basicamente, 0 método consiste em um questionario interativo que circula um ndmero
determinado de vezes, por um grupo de peritos, preservando o anonimato das respostas individuais.
Os participantes deverdo reavaliar suas respostas a luz das respostas numéricas e das justificativas
dadas pelos demais respondentes da rodada anterior. Observamos que as respostas a serem obtidas
sao de carater sigiloso, ou seja, 0s demais participantes da pesquisa terdo acesso apenas ao conjunto
das respostas, mas ndo as sugestdes individuais dos autores, que se conservardo anénimos.

A primeira rodada constara de um questionario contendo os indicadores propostos pela
pesquisadora, acompanhado de documento esclarecedor, contendo explicagdes mais detalhadas
sobre a pesquisa: assunto, metodologia, breve glossario — conceitos dos termos adotados que
podem gerar duvidas — e cronograma de desenvolvimento da pesquisa de campo.

O trabalho a ser realizado esta previsto para se desenvolver em duas rodadas (etapas),
no minimo, e trés, no maximo, sendo que haverd um retorno entre cada rodada, consolidando o
resultados das etapas anteriores e apresentando as mudancas para as rodadas posteriores. O tempo
previsto para seu comprometimento com esta pesquisa situa-se entre 40 (quarenta) e 60 (sessenta)
dias, ou seja, no periodo compreendido entre 05 de marco e 12 de abril, no caso e duas rodadas,
ou entre 05 de marco e 03 de maio, se 0 nimero de rodadas for trés. Lembramos que este tempo
ndo sera continuo, mas relacionado ao envio dos questionarios (ver cronograma anexo).

Ficaremos muito agradecidos em contar com sua colaboracdo/participagdo, o que
enriquecera, sobremaneira, nossa pesquisa. Aguardaremos sua confirmacdo até a data maxima de 23
de fevereiro de 2004, no e-mail/telefones abaixo indicados.

Colocamo-nos a sua inteira disposicdo para duvidas e/ou sugestdes e, caso sua aceitacao
seja positiva, comprometemo-nos a encaminhar, ao final deste processo, os resultados obtidos.

Atenciosamente,
Helen Beatriz Frota Rozados
Doutoranda PPGCOM
Contato:
Telefones
(51) 3266.1552 ou (51)81158918
E-mail

hrozados@portoweb.com.br
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Cronograma

Caso 1: coleta de dados com 2 circulagGes

Data Atividade

05/03 Envio, pelo pesquisador, do material da 1°. circulagdo — questionario e instrucées
gerais

19/03 Data limite para o retorno do material inicial, ou seja, para o envio do
questionario respondido pelo participante

26/03 Envio, pelo pesquisador, do material da 2. circulacdo — estatisticas e feedback das
respostas dos colaboradores e questionario

12/04 Data limite para o retorno do material da 2. circulagéo, ou seja, para o envio do
questionario respondido pelo participante

30/04 Envio, pelo pesquisador, do documento final, contendo a relagéo de indicadores

de desempenho recomendada pelos participantes da pesquisa

Caso 2: coleta de dados com 3 circulagbes

Data Atividade
05/03 Envio, pelo pesquisador, do material da 1°. circulagdo — questionario e instrucoes

gerais

19/03 Data limite para o retorno do material inicial, ou seja, para o envio, ao
pesquisador, do questionario respondido pelo colaborador

26/03 Envio, pelo pesquisador, do material da 2°. circulagdo — estatisticas e feedback das
respostas dos colaboradores e questionario

12/04 Data limite para o retorno do material da 2. circulagdo, ou seja, para o envio, ao
pesquisador, do questionario respondido pelo colaborador

19/04 Envio, pelo pesquisador, do material da 3. circulacdo — estatisticas e feedback das
respostas dos colaboradores e questionario

03/05 Data limite para o retorno do material da 3. circulagéo, ou seja, para o envio, ao
pesquisador, do questionario respondido pelo colaborador

21/05 Envio, pelo pesquisador, do documento final, contendo a relacéo de indicadores

de desempenho recomendada pelos participantes da pesquisa
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APENDICE C — Material de Apoio

INDICADORES E DESEMPENHO PARA SERVICOS BRASILEIROS DE
INFORMACAO TECNOLOGICA

Esclarecimentos aos especialistas participantes da pesquisa

A presente pesquisa tem por objetivo levantar, selecionar e propor um conjunto de indicadores
de desempenho aplicaveis aos servicos brasileiros de informacdo tecnoldgica e estabelecer os dados e as
informagdes necessarios a sua utilizagdo.

A primeira etapa da investigagdo baseou-se no levantamento de bibliografia nacional e
internacional. Constatou-se que, atualmente, a preocupacdo das unidades de informacdo estd centrada na
gestdo da qualidade dos servigos informativos, na qual os indicadores de desempenho mostram-se como uma
das ferramentas basicas de mensuracdo e avaliagdo destes servicos. Dos documentos analisados, a Norma I1SO
11620 e 0 EQUINOX mostraram-se 0s Ginicos com conteldo apropriado ao objetivo da pesquisa.

A segunda etapa da pesquisa direcionou-se para o estabelecimento de uma lista de indicadores
de desempenho, adequados para a avaliagdo de servicos de brasileiros de informagdo tecnoldgica. Para esta
etapa, percebeu-se que seria importante, desejavel e que enriqueceria a investigacdo, a utilizagdo do
conhecimento e da experiéncia de especialistas e de pesquisadores, no debate sobre o0 assunto, uma vez que
suas opinides auxiliariam e valorariam a definicdo do conjunto de indicadores de desempenho almejados. Um

dos métodos/técnicas que permite isto é o Delphi.

Procedimentos da Pesquisa: a Técnica Delphi

A Técnica Delphi, metodologia utilizada desde os anos 50, nasceu dentro dos denominados
Métodos de Especialistas, que sdo aqueles que adotam como fonte de informagdo um grupo de pessoas que
se sup8e com elevado conhecimento do assunto que se vai tratar. Trata-se de uma técnica qualitativa de
pesquisa que busca deduzir, refinar e gerar uma opinido final, a partir de um grupo de especialistas. A técnica
baseia-se no envio de questionarios a especialistas, sendo constituida de rodadas, com feedback entre as
mesmas. Tem como caracteristicas; a interatividade — os integrantes recebem feedback das opinides do grupo,
promovendo um compartilhamento de informacdes e, conseqiientemente, um aprendizado coletivo; o sigilo —
0s participantes ndo tomam conhecimento da opinido individual do participante, mas sim da opinido coletiva do
grupo, apos a tabulagéo.

Existe mais de um tipo de Delphi. O Delphi que a pesquisa adota € o Delphi de Politica, que é
uma ferramenta de andlise de politicas alternativas e ndo um mecanismo de tomada de decisGes. Seu objetivo
é assegurar que todas as possiveis op¢bes de um problema tenham sido expostas e consideradas de modo a
estimar o impacto e as consequéncias de qualquer opgdo em particular, a analisar e a estimular a aceitabilidade
de uma determinada op¢do. O formato usual de um Delphi de Politicas € o de solicitar ao participante que
vote em uma questdo politica adequadamente formulada, oferecendo sua opinido sobre esta questdo, atraves
do uso de uma escala de avaliagdo do Ttipo Likert. Depois de algumas rodadas, é possivel, alcancar

convergéncia ou divergéncia sobre uma série destas questdes, avaliando-as e hierarquizando-as.



205

Neste sentido, o questiondrio encaminhado sustenta-se na proposicdo de um conjunto de
indicadores de desempenho para ser levado a discussdo do grupo. Esta discussdo apresenta dois momentos:
um, de escolha do grau de importéncia de cada indicador de desempenho proposto; outro, de defesa de sua
posi¢do, a respeito da escolha feita.

A aplicagdo do método, junto aos especialistas, sera feito em ambiente eletr6nico, utilizando-se o

correio eletrnico da Internet, através do enderego: hrozados@portoweb.com.br.
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APENDICE D - Esclarecimento aos especialistas do painel

INDICADORES DE DESEMPENHO PARA SERVICOS BRASILEIROS DE
INFORMAGAO TECNOLOGICA

Esclarecimentos sobre o questionario

Estou encaminhando o questionario relativo a primeira rodada da pesquisa sobre
Indicadores de Desempenho para Servigos Brasileiros de Informacdo Tecnolégica. Lembro que suas
respostas, confidenciais e andnimas, tém por objetivo recolher sua importante opinido, baseada em
seu conhecimento e experiéncia, sobre quais indicadores de desempenho sdo importantes para
medir e avaliar servicos brasileiros de informacdo tecnoldgica, com vistas a satisfagdo do cliente-

usuario.

Procedimentos da Pesquisa: Delphi de Politica

A Técnica Delphi que a pesquisa adota é 0 Delphi de Politica, ferramenta de analise de
politicas alternativas. Seu objetivo € assegurar que todas as possiveis opcdes de um problema tenham
sido expostas e consideradas de modo a estimar o impacto e as consequéncias de qualquer opcdo
em particular, a analisar e a estimular a aceitabilidade de uma determinada op¢do. O formato usual
de um Delphi de Politicas € o de solicitar ao participante que vote em uma questdo politica
adequadamente formulada, oferecendo sua opinido sobre esta questdo, através do uso de uma
escala de avaliagdo do tipo Likert. Depois de algumas rodadas, é possivel, alcancar convergéncia ou
divergéncia sobre uma série destas questdes, avaliando-as e hierarquizando-as.

Neste sentido, 0 questionario encaminhado sustenta-se na proposi¢cdo de um conjunto
de indicadores de desempenho para ser levado a discussdo do grupo. Esta discussédo apresenta dois
momentos: um, de escolha do grau de importancia de cada indicador de desempenho proposto;
outro, de defesa de sua posicdo, a respeito da escolha feita.

O Delphi de Politica a ser adotado se desenvolvera nas seguintes etapas:

- a primeira circulagdo contera o conjunto de indicadores propostos pela pesquisadora bem como
0s conceitos dos termos técnicos que possam deixar margem a davidas e as siglas utilizadas;

- cada indicador apresentado esta acompanhado de informagdes sobre o objetivo da medicdo e o
instrumento que pode ser utilizado para processar esta medi¢éo;

- cada indicador apresentado representa uma proposicdo a ser avaliada a partir de trés enfoques —
pertinéncia, relevancia e viabilidade — acompanhado de uma escala de atitude (escala de Likert),
com cinco posi¢des, variando de ‘Concordo Totalmente’ a ‘Discordo Totaimente’. Para cada um

dos enfoques, uma das alternativas deve ser marcada, representando o seu julgamento de valor;



207

- para cada indicador apresentado disponibiliza-se um espago livre — Justificativa — proprio para
receber seus pareceres sobre o indicador proposto e a escolha feita no seu julgamento de valor;

- as escolhas e os argumentos utilizados pelos especialistas participantes, ao responder o
questionario, serdo processados manualmente pelo moderador (pesquisadora), assim como 0s
dados estatisticos gerados pelo mesmo instrumento, dando origem a um documento a ser
disponibilizado aos participantes como subsidio a aplicacdo da(s) proxima(s) rodada(s);

- a segunda circulacdo contera os indicadores propostos na primeira circulagdo, acrescido dos dados
estatisticos correspondentes e dos argumentos utilizados. Os indicadores de desempenho
rejeitados por unanimidade serdo eliminados do questionario e as sugestdes, dentro do possivel,
incorporadas a lista dos ja estabelecidos. Procedimento semelhante ocorrera na rodada seguinte,
se houver;

- 0S questionarios serdo enviados em um minimo de duas ocasifes e um maximo de trés. O que
significa que o Delphi pretendido tera, no maximo, trés rodadas, conforme cronograma

encaminhado em nosso contato inicial.

Sobre 0 questionario

Os indicadores propostos no questiondrio devem ser avaliados sob o foco da
abordagem centrada no usuario. Os aspectos a serem considerados — pertinéncia, relevancia e
viabilidade — devem ser analisados tomando como base 0s conceitos a seguir expressos.

Pertinéncia medida da adequacdo entre as politicas e os meio, avaliagdo da diferenca entre os
objetivos e os recursos. Observar se o indicador proposto € pertinente para medir servicos de
informagao tecnoldgica, tendo em vista a satisfacdo do cliente-usuario.

Relevancia: o que tem importancia, 0 que tem grande valor ou interesse, é essencial ou indispensavel.
Viabilidade: o que é viavel, o que pode ser realizado, exequivel, executado. Considerar aqui aspectos
como custos, recursos humanos envolvidos.

Solicito que, para as questdes propostas seja indicado o seu grau de concordancia em
cada um dos trés aspectos, marcando um X na coluna imediatamente abaixo do item escolhido na
escala. E necessirio que cada questio tenha a justificativa de seu posicionamento, uma vez que 0
conjunto delas compora documento que subsidiard a préxima rodada do questionario.

Lembro, também, que o objetivo do questionario é tdo somente obter a sua analise e
opinido especializada sobre se os indicadores apresentados tém potencial para serem empregados
como instrumento de medicdo e avaliagdo dos servicos brasileiros de informacéo tecnoldgica, tendo
como foco o cliente-usuario. Esta avaliagdo ndo se estende ao objetivo da medi¢éo e ao instrumento
da medigdo, que acompanham cada indicador proposto, uma vez que estas informagdes, retiradas

dos documentos bases desta pesquisa — Norma Internacional ISO 11620 e Equinox — ja foram
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consolidadas pelas organizacdes responsaveis por estes estudos e aceitos internacionalmente. Estas
informacdes, inseridas no questionario de forma bastante resumida, objetivam apenas subsidiar a sua
tomada de decisdo.

Para facilitar a interpretacdo das questdes propostas, estamos complementando com um

breve glossario e com as siglas utilizadas.no questionario.

Nota aos participantes
Para que se tenha um resultado o mais préximo possivel da realidade, espera-se o

maximo de sinceridade durante toda a pesquisa, bem como 0 comprometimento com 0s prazos
pré-estabelecidos para a devolugdo dos questionarios.

Qualquer problema no cumprimento dos prazos estabelecidos para a entrega das
respostas, pede-se a gentileza de entrar em contato com a pesquisadora, no e-mail ou telefones
divulgados.

Lembro que o prazo find para remessa desta primeira rodada do questionario,
devidamente preenchido, ¢ 19 de marco de 2004 (sexta-feira), para o e-mall

hrozados@portoweb.com.br, conforme cronograma j& encaminhado, por ocasido de nossos

contatos prévios.

Ressalto que o acordo, ja assumido com todos os especialistas colaboradores, é
encaminhar os feedbacks ap6s cada rodada e o material conclusivo ao final da pesquisa.
Comprometo-me, mais uma vez, manter a anonimidade dos participantes em todo o processo.

Coloco-me a disposicdo para quaisquer informacOes complementares e torno a

agradecer sua colaboragéo nesta pesquisa.

Cordialmente,
Helen Beatriz Frota Rozados
UFRGS/PPGCOM

Contato:

E-mail: hrozados@portoweb.com.br
Fone: (51) 3266.1552
Celular: (51) 81158918
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Glossario e siglas utilizadas

Acesso: conexdo estabelecida, por um membro da populagdo, a um servigo de biblioteca eletrdnica.

Acesso remoto: acesso, por um membro da populagdo a um servigo da biblioteca eletrdnica, do exterior da
biblioteca.

Agente: aquele que atua, opera ou agencia em uma unidade de informagéo.

Avaliagdo: processo que consiste em medir a eficacia, a eficiéncia e a pertinéncia de um servico ou de uma
instalacéo.

Cliente-usuario: pessoa ou organiza¢do que utiliza e/ou demanda servigos de informagao.

Colecdo: todos os documentos, postos a disposicdo dos usuarios, por uma unidade de informagéo.

Desempenho: eficacia no fornecimento de servigos da biblioteca e eficiéncia na destinagdo e no emprego de
recursos utilizados para fornecer estes servigos.

Documento : informagcdo registrada que pode ser tratada como uma unidade em uma cadeia documentaria.

Documento eletrdnico : informacédo registrada em forma digital que pode ser tratada como uma unidade num
processo de documentago.

Eficacia: medida ou grau de realizagdo de objetivos dados.
Eficiéncia: medida de utilizagdo de recursos para atingir um objetivo dado.

Empréstimo : empréstimo direto ou fornecimento a um usuario de um documento sob forma nédo eletronica
(por exemplo, um livro) ou um documento eletrdnico sobre suporte matéria (por exemplo, um CD-ROM) ou
de um outro tipo de suporte (por exemplo, um aparelho de leitura de livro eletrénico), ou transmissdo de um
documento eletrénico a um usuario por um tempo limitado (por exemplo, um livro eletrdnico).

Indicador: expressdo (numérica, simbolica ou verbal) empregada para caracterizar nas atividades (eventos,
objetos, pessoas), as vezes em termos quantitativos e qualitativos, com no objetivo de determinar o valor.

Indicador de desempenho: expressdo numérica ou verbal (derivada das estatisticas de unidades de informagéo
e de outros dados) empregada para caracterizar o desempenho de uma unidade de informagéo.

Servico de informacdo: atividade destinada a identificacdo, aquisicdo, processamento e transmissdo da
informacgdo ou de dados e a seu fornecimento num produto de informagéo.

Unidade de informacao (UI):. organismo, ou parte de um organismo, nos quais os objetivos principais sdo criar
e manter uma colecdo e/ou facilitar a utilizagdo dos recursos documentarios e das instalacbes adaptadas as
necessidades de informagdo, de pesquisa, de educacdo, de cultura e de laser dos usuarios. Inclui-se neste
conceito as bibliotecas, os centros e os sistemas de informagéo e documentacéo.

Usuério: todos os membros da coletividade, servidos por uma unidade de informagdo, que fazem,
efetivamente, uso de seus servicos. N&o é necessario estar escrito na Ul para ser um usuario.

Siglas

SE: Servicos eletrdnicos
ETC: Estacdo de trabalho computadorizada

UI: Unidade de informacdo.
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APENDICE E — Questionario da pesquisa: Rodadas | e Ii

Indicadores de Desempenho para Servigos Brasieiros de Informacdo TecnolGgica
Questionario da pesquisa — Rodada | e |l

Categoria Indicador Obijetivo da medicdo Instrumento da medicdo
Opinido Satisfacdo do usuario Avaliar o grau de satisfacdo dos ~ Aplicagdo, junto aos usuarios,de questionario
dos com 0s Servicos usuarios com os servigos da Ul.  simples, listando os servigos a serem
Usuérios  tradicionais da Ul avaliados, em uma escalade 1 a 5,
Aspectos da avaliacio Concordo Concordo Nao concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente
Pertinéncia
Relevancia
Viabilidade
Justificativa:
2
Categoria Indicador Obijetivo da medicdo Instrumento da medicao
Opinidao Satisfacdo do usuario Avaliar o grau de satisfagdo dos  Aplicacdo, junto aos usuarios,de questionario
dos com 0s Servicos usudrios com os SE da Ul. simples, listando os SE, a serem avaliados em
Usuarios  eletrdnicos (SE) da Ul uma escalade 1 a5.
Aspectos da avaliacido Concordo Concordo Nao concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente
Pertinéncia
Relevancia
Viabilidade
Justificativa:
3
Categoria Indicador Obijetivo da medicdo Instrumento da medicao
Servigos Percentagem de Avaliar a capacidade da Ul em Perguntar aos usuarios, selecionados por
oferecidos frequéncia da atingir uma populagéo-alvo. amostragem, se freqlientaram, ou utilizaram
populacdo-alvo por outras vias, 0s servicos da Ul.
Aspectos da avaliacdo Concordo Concordo Nao concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente
Pertinéncia
Relevancia
Viabilidade
Justificativa:
4
Categoria Indicador Obijetivo da medicdo Instrumento da medicdo
Servicos Custo por usuério Avaliar o custo dos servigos de Perguntar aos usuarios, selecionados por
oferecidos uma UI, proporcionalmente a0 amostragem, se freqlientaram ou utilizaram

nimero de seus usuarios. por outras vias 0s servi¢os da Ul, num dado
periodo. Calcular, cruzando com os dados
financeiros da Ul.
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Aspectos da avaliacdo Concordo Concordo Nao concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente

Pertinéncia

Relevancia

Viabilidade

Justificativa:

5

Categoria Indicador Obijetivo da medicdo Instrumento da medicao

Servicos Percentagem da Estabelecer o sucesso da Ul em  Perguntar a cada usuario escolhido por

oferecidos populacdo alcancada

atingir seus usuarios, calculando a amostragem,, se utilizaram os SE da Ul,

pelos SE da Ul percentagem da populacdo total  durante um periodo determinado.
atendida que esta utilizando os
SE da UL.
Aspectos da avaliacdo Concordo Concordo Néo concordo Discordo Discordo
totalmente | parcialmente | nem discordo | parcialmente | totalmente
Pertinéncia
Relevancia
Viabilidade
Justificativa:
6
Categoria Indicador Obijetivo da Instrumento da medicdo
medi¢io
Servicos Ndmero de sessbes Estabelecer o éxito da Ul em Identifica-se a percentagem, a partir dos
oferecidos sobre cada SE da Ul, atingir seus usuarios, calculando a dados de uso, geralmente proporcionados
por membro da percentagem da populacdo total  pelo servidor ou através de entrevista com
populagdo atendida atendida que esta usando cada 0s usuarios. Considera-se toda a populagio
SE. Também comparar o uso de atendida.
cada SE pela populacdo atendida.
Aspectos da avaliacdo Concordo Concordo Naio concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente
Pertinéncia
Relevancia
Viabilidade
Justificativa:
7
Categoria Indicador Obijetivo da Instrumento da medicao
medicio
Servigos Numero de sessdes Estabelecer a quantidade de uso  Identifica-se a percentagem, a partir dos
oferecidos remotas nos SE da Ul,  feito de SE pelos usuarios que dados de uso, geralmente proporcionados
por membro da requerem acesso externoa Ul.  pelo servidor ou através de entrevista com

populagéo atendida

0s usuarios. Utilizam-se somente os dados
relativos a acesso remoto. Considera-se toda
a populacdo atendida.
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Aspectos da avaliacdo Concordo Concordo Nao concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente
Pertinéncia
Relevancia
Viabilidade
Justificativa:
8
Categoria Indicador Obijetivo da Instrumento da medicdo
medicao
Forneciment Disponibilidade de Avaliar em que medida os titulos Selecionar, por amostragem, titulos que a
o de titulos que a Ul possui estdo, Ul possui. Relacionar, para cada titulo da
Documentos efetivamente, disponiveis para ~ amostragem, se hd um exemplar disponivel
uma eventual demanda dos ma Ul.
USUArios.
Aspectos da avaliacio Concordo Concordo Néo concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialimente totalmente
Pertinéncia
Relevancia
Viabilidade
Justificativa:
9
Categoria Indicador Obijetivo da medicdo Instrumento da medi¢do
Fomeciment Proporgdo dos titulos  Avaliar em que medida a Ul Relacionar, por amostragem, 0s
0 demandados que possui os titulos demandados documentos demandados por um usuario
de figuram na cole¢do por seus usuarios. Avaliar a e verificar o que a Ul possui.
documentos adequagdo da colecdo a
demanda dos usuarios.
Aspectos da avaliacido Concordo Concordo Néo concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente
Pertinéncia
Relevéncia
Viabilidade
Justificativa:
10
Categoria Indicador Objetivo da Instrumento da medi¢do
medicao
Fomecimento Consulta local, por  Avaliar o percentual de consulta  Fixar um periodo de sondagem. Durante
de pessoa da populagdo dos documentos, no interior na  este periodo solicitar aos usuarios que nao
documentos  atendida ul. devolvam os documentos a seus lugares.

Computar os documentos que foram
consultados.
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Aspectos da avaliacdo Concordo Concordo Nao concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente
Pertinéncia
Relevancia
Viabilidade
Justificativa:
11
Categoria Indicador Obijetivo da Instrumento da medicdo
medicao
Forneciment NUmero de Documentos e informag6es de SE  Identificados pelos dados de uso,
0 documentos e de gue medem acessos demonstram  proporcionados pelo servidor. Servigos nos
de registros quantos artigos de interesse foram quais estes dados ndo estejam disponiveis
documentos (expedientes) vistos  encontrados pelos usuarios, em podem ser excluidos ou avaliados através

por sessdo para cada cada SE. de entrevistas com usuarios

SE da Ul
Aspectos da avaliacdo Concordo Concordo Néo concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialimente totalmente
Pertinéncia
Relevancia
Viabilidade
Justificativa:
12
Categoria Indicador Objetivo da Instrumento da medi¢do
medicdao
Busca de Prazo médio de busca  Avaliar a eficacia do sistema de Levantar uma amostra representativa de
documento de documentos, em busca. titulos de periddicos que a Ul possui e que
S periddicos sdo demandados por seus usuarios. Para
cada demanda, anotar data e hora da
solicitacdo e data e hora da sua
disponibilizagdo ao usuario.
Aspectos da avaliacdo Concordo Concordo Naio concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente
Pertinéncia
Relevancia
Viabilidade
Justificativa:
13
Categoria Indicador Objetivo da medicdao Instrumento da medicdo
Empréstimo Empréstimo por Avaliar a taxa de utilizacdo das Computar o nimero total de empréstimos
de pessoa da populagdo cole¢bes da Ul pela populagdo ~ em 1 ano.

documento atendida atendida. Pode também servir

S para avaliar a qualidade das
cole¢Bes e a capacidade da Ul
em promover a utilizagdo destas
colecdes.
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Aspectos da avaliacdo Concordo Concordo Nao concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente
Pertinéncia
Relevancia
Viabilidade
Justificativa:
14
Categoria Indicador Objetivo da medicio Instrumento da medicio
Forneciment Prazo de empréstimo  Indicar se a Ul fornece um Fazer um levantamento, através de planilha
0 entre Uls servico de empréstimo entre na qual foi registrada, no minimo, as datas
de Uls, eficiente a seus usuarios. de solicitacdo e de chegada do material
documentos solicitado a fonte externa. Calcular o tempo
por fontes médio de recebimento destes documentos,
externas num dado periodo.
Aspectos da avaliacido Concordo Concordo Nao concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente
Pertinéncia
Relevancia
Viabilidade
Justificativa:
15
Categoria Indicador Obijetivo da Instrumento da medicdo
medi¢io
Servicos Taxa de respostas Determinar o grau de aptiddo do Elaborar um conjunto representativo de

questBes com suas respostas. Encaminhar as
questdes ao pessoal responsavel por seu
atendimento. Verificar, posteriormente, 0

de corretas pessoal para cumprir as
informacdo exigéncias primordiais para um
e bom servico de referéncia e para

referéncia fornecer respostas corretas as percentual de respostas corretas.
demandas de informacéo.

Aspectos da avaliacao Concordo Concordo Nao concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente

Pertinéncia

Relevancia

Viabilidade

Justificativa:

16

Categoria Indicador Obijetivo da medicdo Instrumento da medicao

Servigos Percentagem das Estabelecer o uso feito pelo meio Registrar, durante um determinado periodo

de informagdes solicitadas, eletrdnico para submeter de tempo, todas as informacdes sobre

informacdo submetidas questdes questdes recebidas pela equipe da Ul,

e eletronicamente anotando o meio pelo qual foram

referéncia submetidas. Destas, calcular o total das

informacdes requeridas por meio eletrdnico
(e-mail, website)
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Aspectos da avaliacdo Concordo Concordo Nao concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente

Pertinéncia

Relevancia

Viabilidade

Justificativa:

17

Categoria Indicador Objetivo da medicio Instrumento da medicio

Instalacbes Taxa de utilizagdo das  Avaliar a taxa de utilizagdo das Fazer uma enquete sobre as instalagoes

instalacBes instalacdes especfficas fornecidas  disponibilizadas, numa determinada categoria
pela Ul. e num momento fixo. Computar o nimero
de instalagdes em curso de utilizagdo.

Aspectos da avaliacio Concordo Concordo Nao concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente

Pertinéncia

Relevancia

Viabilidade

Justificativa:

18

Categoria Indicador Obijetivo da Instrumento da medicdo

medi¢io
Instalagbes Taxa de uso das Indicar a eficicia e a eficiéncia da  Fazer uma survey do uso de estacdes de

trabalho computadorizadas da Ul em uso,
num periodo especifico ou utilizar os dados
gerados por relatério eletrénico sobre o

estacdes de trabalho
computadorizadas
(ETC) localizadas na Ul

provisdo de ETCs da Ul,
medindo se a demanda do
usudrio por estas estagdes esta

sendo suprida pela Ul. assunto.
Aspectos da avaliacdo Concordo Concordo Nao concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente
Pertinéncia
Relevancia
Viabilidade
Justificativa:
19
Categoria Indicador Obijetivo da medicdo Instrumento da medicao

Instalagbes Disponibilidades dos Avaliar em que medida os Levantar, num determinado periodo fixado,
sistemas informatizados sistemas informatizados da Ul o numero de horas que, efetivamente, o
sdo efetivamente disponiveis para sistema informatizado disponibilizado ao

0S USUArios. usuario encontra-se em funcionamento.
Aspectos da avaliacdo Concordo Concordo Nao concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente
Pertinéncia
Relevancia
Viabilidade

Justificativa:
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20
Categoria Indicador Objetivo da medicio Instrumento da medicio
Servigos Taxa de aquisicdo Avaliar em que medida os Verificar a data da comanda de aquisicdo do
internos ~ média dos documentos fornecedores de documentos documento e a data em que ele foi recebido
sdo eficazes, em termos de pela Ul, bem como o nome de seu
prazo. fornecedor. Para cada titulo calcular o

nimero de dias ocorridos entre a comanda
e a recepcdo do documento

Observagdo: Este indicador pode ser utilizado para avaliar servicos de comutacdo bibliogréfica.

Aspectos da avaliacdo Concordo Concordo Nao concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente
Pertinéncia
Relevancia
Viabilidade
Justificativa:
21
Categoria Indicador Obijetivo da medicdo Instrumento da medicdo
Servicos Percentagem do gasto  Indicar a prioridade que a Ul da  Levantar os gastos com aquisi¢do de SE
internos  total em aquisicbes aos seus SE, através do calculo como um percentual dos gastos total em
gastos na aquisicdo dos  da proporg¢do dos gastos totais aquisicdes pela Ul.
SE da Ul em aquisi¢des, usado para
pagamento de aquisicao,
subscricdo, licenga e pay-per-
view, cobrados pelos SE.
Aspectos da avaliacio Concordo Concordo Nao concordo Discordo Discordo
totalmente parciaimente | nem discordo parcialmente totalmente
Pertinéncia
Relevancia
Viabilidade
Justificativa:
22
Categoria Indicador Obijetivo da medicdo Instrumento da medicao
Promog¢dao NUmero de Avaliar o sucesso da Ulem  Pode ser levantado pelo registro do nimero
dos comparecimentos no alcangar seus USUarios, de pessoas atendidas em cada treinamento
servicos treinamento formal em SE  através de aulas em SE. oferecido pela Ul. Este niumero é dividido
de Uls, por membro da pelo ndmero total da populagdo atendida.
populacdo atendida
Aspectos da avaliacio Concordo Concordo Nao concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente
Pertinéncia
Relevancia
Viabilidade

Justificativa:
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23
Categoria Indicador Objetivo da medicio Instrumento da medicio
Disponibilidad Pessoal da Ul Avaliar os recursos humanos Quantidade de pessoal da equipe da Ul,
e desenvolvendo, que a Ul utiliza em seus SE, de  em tempo integral, fornecendo,
e emprego administrando e forma a indicar seus esforgos mantendo, desenvolvendo SE e treinando
dosrecursos  proporcionando SEe  em desenvolver e proporcionar usuarios é calculado pela soma do tempo
humanos/ treinamento de estes servigos, treinar usudrios  despendido por todos, permanente ou
Servigo ao usuario como uma € se preparar para as exigéncias temporariamente, incluindo projeto,
pablico percentagem do total  futuras. equipe responsavel pelo fornecimento,
de pessoal da Ul planejamento, manutengéo e
desenvolvimento de SE e fornecendo
treinamento.
Aspectos da avaliacido Concordo Concordo Nao concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente
Pertinéncia
Relevancia
Viabilidade
Justificativa:
24
Categoria Indicador Obijetivo da medicdao Instrumento da medi¢do
Disponibilidad Pessoal envolvido no  Identificar 0 nimero de agentes Selecionar um periodo de tempo no
e servico ao publico por envolvidos em servigo direto decorrer do qual a Ul registra uma
€ emprego pessoa da populagdo  com usudrios, em relacdo a atividade média. Anotar o tempo, no curso
dos recursos  atendida populacdo atendida. do qual cada membro da equipe esta a
humanos/ servico do publico. Estimar a populagdo
Servico ao atendida durante o periodo pesquisado
piblico
Aspectos da avaliacdo Concordo Concordo Nao concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente
Pertinéncia
Relevancia
Viabilidade
Justificativa:
25
Categoria Indicador Objetivo da medicdao Instrumento da medicdo
Disponibilidad Percentagem do Determinar o esfor¢co que a Ul Para um periodo financeiro dado,
e pessoal envolvido consagra para O Servico ao determinar o nimero de postos,
€ emprego diretamente no publico, em relagdo aos equivalente em tempo integral,
dos recursos  servico ao puablico, em  servi¢os internos. diretamente envolvido com servigo ao
humanos/ relacdo ao efetivo total publico.
Servigo ao
pablico
Aspectos da avaliacdo Concordo Concordo Néo concordo Discordo Discordo
totalmente parcialmente | nem discordo parcialimente totalmente
Pertinéncia
Relevéncia
Viabilidade

Justificativa:
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26

Inclua aqui, se desejar, algum indicador ou defina (na justificativa) a atividade que vocé acha importante ser
medida, num servico de informacdo tecnoldgica voltado ao cliente-usuario. N&do é obrigatério o
preenchimento de todos os campos

Categoria Indicador Objetivo da medicdao Instrumento da medicdao

Justificativa:

Nota da pesquisadora:

No questionario da Rodada Il foram acrescentados, na questdo nimero 26, as sugestes de outros indicadores
de desempenho ou outras atividades a passiveis de serem avaliadas, propostos pelos participantes da pesquisa.
Os acréscimos realizados estdo a seguir listados:

I. Assim como neste questionario, a questdo 26 do questionario da primeira rodada permitiu aos participantes
sugerirem indicadores de desempenho ou atividades que deveriam ser contempladas com este tipo de
ferramenta de avaliagdo. Os indicadores de desempenho sugeridos pelos especialistas colaboradores estdo a
seguir relacionado, da forma como foram sugeridos. Se desejar manifestar-se sobre algum ou todos, utilize o
espaco destinado a justificativa.. Foram numerados para facilitar sua referéncia a eles.

Categoria Indicador Obijetivo da medicdo Instrumento da medicdo
1. Quantidade de demandas ndo Identificar as fragilidades da Ul resultado final dos
atendidas pela Ul atendimentos
2. Quantidade de demandas atendidas ~ Contabilizar o desempenho contagem

operacional da Ul

3. Quantidade de reclamagdes Identificar fragilidades e grau feedback do reclamante
recebidas e solucionadas pela Ul solugdes adotadas

4_ Quantidade de novos processos e/ou Identificar capacidade inovadora contagem
ferramentas implantados (no ultimo ano  da Ul
por exemplo)

5. Quantidade de visitas de benchmark  Idenficar capacidade inovadora contagem
recebidas da Ul e imagem perante o
mercado

6. Quantidade de visitas de benchmark Identificar pré-atividade voltada contagem
feitas pela equipe da Ul a inovagdo da Ul

7. Percentual de crescimento ou Medir a eficiéncia da Ul contagem
declinio das demandas

8. indice de satisfagdo dos clientes Medir a eficacia da Ul pesquisa de satisfacdo

9. Adequacdo dos servicos ao perfil do
publico atendido

10.Verificagdo e acompanhamento do
uso da informagéo, junto ao
publico atendido (resultados obtidos),

por parte da U.l. Selecionar um periodo te
Adequacdo do Determinar o percentual de tempo. Verificar o
servico/colecdo 11. Percentual de usuérios que usuarios que voltaram a buscar ~ percentual de cliente que

as necessidades retornaram a Ul 0s servigos da Ul retornaram a utilizar os
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dos usuarios servi¢os da Ul

Justificativa:

2. Também foram sugeridas atividades ou indicadores, ndo formatados na tabela, no espaco destinado a
justificativa. As sugestdes estdo relacionadas a seguir, identificadas com letras, para facilitar seu comentario, se
assim o desejar, no espaco de justificativa, disponibilizado ao final.

A - Penso que no caso de prestacdo de servico de informacdo tecnoldgica a questdo do impacto de uma
informagdo para o usuario é extremamente importante. 1sso s6 é possivel, no meu entender, em contato
direto com o usuario. Sugiro que, sempre que um documento, dado, consulta, pesquisa, etc, qualquer
atendimento for feito, que seja acompanhado de um mini questionario para que o usuario avalie a informagéo
que ele acabou de receber.
B -N4&o sei se incluiria outros indicadores, mas certamente eu reformularia varios do que aqui apresentados de
duas maneiras distintas: (a) primeiro em termos de sistemas tradicionais e eletrdnicos porque muitos dos
critérios ndo podem ser pensados da mesma maneira para os dos sistemas; (b) e segundo em termos de maior
avaliagdo quantitativa porque isto é que realmente demonstra maior centralidade no usuario ou ndo. N0ssos
estudos vém continuamente sendo extremamente quantitativos e muito mais preocupados com 0 uso que 0s
usuarios fazem dos nossos servigos e produtos do que com 0s aspectos qualitativos envolvidos e com 0s
estudos de como se dé& o impacto dos sistemas na vida estudos de como as pessoas pensam, sentem e usam a
informacdo e quédo préximo disto nossos sistemas se apresentam.
C - Para definicdo/selecdo de indicadores é importante que alguns aspectos sejam considerados:
- Pleno conhecimento da organizagéo (porte , publico-alvo, localizagdo geogréfica, etc.);
- Conhecimento das estratégias. Todo o indicador deve monitorar uma estratégia. Para que seja
selecionado um bom indicador é importante verificar o alinhamento com as estratégias e os Fatores
Criticos de Sucesso da Organizagao.
- Definicdo dos indicadores principais (Uotcomes) e os indicadores secundarios (drivers) para que
possamos verificar a pertinéncia e a relagdo dos mesmos.
Quando recebi estes indicadores para analisar e ndo fui informada sobre o perfil da organizagédo e quais as
estratégias que estavam sendo monitoradas tive muita dificuldade em avaliar se o indicador era relevante ou
néo.
D - Senti MUITA falta nesse questionario de indicadores para varios Servicos de Informagdo Tecnoldgica ndo
tradicionais:Respostas Técnicas, Inteligéncias Competitiva, Levantamentos Bibliograficos, Redirecionamentos de
solicitagbes para outras Ul, Elaboracdo de Projetos para captagdo de recursos, Construcdo de Bancos de
Dados, Portais, Digitalizacdo de Documentos, entre 0s principais. As perguntas foram voltadas para uma Ul
mais préxima de uma Biblioteca tradicional (automatizada). Mas as possibilidades de um Servico de Informagédo
Tecnoldgica podem ser bem mais amplas e necessarias no atual contexto das organiza¢gGes onde Informagéo e
Conhecimento sdo o principal insumo.

Justificativa:

Respondente:
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APENDICE F — Documento final: Indicadores para gestdo de servicos de

informagdo tecnoldgica

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL - UFRGS
Faculdade de Biblioteconomia e Comunicacao - FABICO
Programa de Pds-Graduacdo em Comunicacao e Informacio — PPGCOM

Porto Alegre, 06 de maio de 2004.
Senhor Colaborador,

Agradecemos sua participagdo em nossa pesquisa de doutorado sobre
Indicadores de Desempenho para Servigos Brasileiros de Informacdo Tecnoldgica, orientada

pela Profa. Dra. Ida Regina C. Stumpf, na qual seu conhecimento e suas experiéncias
contribuirdo de forma significativa para a obtencéo dos objetivos almejados.

Conforme nosso compromisso, assumido por ocasido da formula¢do do convite
a0 seu engajamento a nossa pesquisa (correspondéncia datada de 12 de fevereiro p.p.),
estamos encaminhando material gerado apds a finalizagdo da Ultima fase da mesma:
documento com os aportes dos colaboradores, relativos a segunda e Ultima rodada; relacdo
dos indicadores de desempenho, aceitos pela maioria dos participantes do painel de

especialistas, como os indicados a avaliagdo e a gestdo dos servi¢cos brasileiros de informacéo
tecnoldgica.

O documento final, contendo os indicadores de desempenho sugeridos, possui
quadro com os indicadores de desempenho selecionados organizados em ordem
hierarquica decrescente, conforme seu grau de aceitacdo, indicado na coluna da direita. Na
seqliéncia, sdo listados, nesta mesma ordem, e adicionadas informagdes, retiradas de suas
fontes de origem, que visam facilitar sua aplicagéo.

Tornando a agradecer profundamente sua importante colaboragdo, colocamo-
nos a sua inteira disposi¢do para outras informacdes ou contribuigcdes.

Atenciosamente,
Helen Beatriz Frota Rozados
Doutoranda PPGCOM

Contato:

Telefones

(51) 3266.1552 ou (51)81158918
E-mail
hrozados@portoweb.com.br
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UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL (UFRGS)
Programa de P3s-Graduagdo em Comunicacdo e Informacdo (PPGCOM)

Helen Beatriz Frota Rozados

Indicadores para Servicos de
Informacao Tecnoldgica

Conjunto de indicadores selecionados pelo painel
de especialistas, na pesquisa realizada para a tese
de doutorado intitulada ‘Indicadores como
ferramenta para gestdo de servicos de informacao
tecnologica’.

Porto Alegre
Maio 2004
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Indicadores para gestao de servicos de informacao

tecnoldgica

Selecao do painel de especialistas

Quadro resumido

Posicao do Indicador Percentual de
indicador concordancia
1 =  Satisfacdo do usuario com os servigos tradicionais da Unidade de 100 %

Informacdo (UI)
=  Satisfacdo do usuario com os servi¢os eletrdnicos (SE) da Ul
= Taxa de respostas corretas
2 =  Proporcao dos titulos demandados que figuram na cole¢ao 90 %
=  Prazo de empréstimo entre Uis
3 =  Custo por usuario 80 %
= Nidmero de sessdes sobre cada SE da Ul, por membro da
populacdo atendida
= Nadmero de documentos e de registros (expedientes) vistos por
sessdo para cada SE da Ul
= Percentagem das informacbes solicitadas, submetidas
eletronicamente
= Disponibilidades dos sistemas informatizados
*  Percentagem do gasto total em aquisicbes gastos na aquisicdo dos
SE da Ul
= Pessoal da Ul desenvolvendo, administrando e proporcionando
SE e treinamento de usudrio como uma percentagem do total de
pessoal da Ul
4 *  Percentagem de freqiiéncia da populacdo-alvo 70 %
= Nidmero de sessdes remotas nos SE da Ul, por membro da
populacdo atendida
*  Prazo médio de busca de documentos, em periddicos
= Taxa de uso das estacOes de trabalho computadorizadas (ETC)
localizadas na Ul
= Pessoal envolvido no servico ao piblico por membro da
populacdo atendida
5 Percentagem da populacdo alcancada pelos SE da Ul 60 %

Disponibilidade de tftulos

Empréstimo por membro da populacio atendida

Taxa de aquisicdo média dos documentos

Percentagem do pessoal envolvido diretamente no servico ao
piblico, em relacdo ao efetivo total
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Indicadores para Gestao de Servicos Brasileiros de

Informacao Tecnoldgica

Indicador
1 Satisfacdo do usuario com os servigos tradicionais da Ul

1.1 Objetivo da Medicao
Avaliar o grau de satisfacdo dos usuarios com os servicos da Ul.

1.2  Definicao do Indicador

Classificacdo média de satisfacdo, atribuida pelos usuarios numa escala de 1 a 5, sendo um a
representacdo do valor minimo, dos servicos prestados pela Ul considerados sobre sua
totalidade ou sobre um aspecto isolado.

1.3  Método de medicao sugerido pela fonte

Aplicacdo, junto aos usuarios, de questionario simples, enumerando 0s servigos especificos
e/ou os aspectos destes servicos a serem avaliados. As questdes propdem uma escala de
avaliacdo de 1 a 5, sendo 1 0 menor grau,

1.4  Indicador Associado
Satisfacdo dos usuarios com os servigos eletrénicos da Ul.

15 Nota

Este indicador pode servir para mensurar a satisfagdo dos usuarios, ndo importando qual o
servigo oferecido, por exemplo: horéario de funcionamento, salas de estudo, disponibilidade
de documentos, servicos de empréstimo, servicos de referéncia, formacdo dos usuarios,
comportamento do pessoal da Ul, servigos da Ul como um todo.

16 Fonte
ISO 11620 (I1SO, 1998)

Indicador
2 Satisfacao do usuario com o0s servicos eletronicos (SE) da Ul

21  Objetivo da Medicdao
Avaliar o grau de satisfacdo dos usuarios com os servicos eletrénicos da Ul.

22  Definicao do Indicador

Classificagdo media atribuida pelos usuérios, numa escala de 1 a 5, sendo um a
representacdo do valor minimo, dos servicos prestados pela Ul considerados sobre sua
totalidade ou sobre um aspecto isolado.

23  Método de medicado sugerido pela fonte
Aplicacdo, junto aos usuarios, de questionario simples, listando os SE a serem avaliados em
uma escala de 1 a 5, sendo 1 o grau minimo.
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24  Indicador Associado
Satisfacdo dos usuarios com os servigos tradicionais da Ul

25 Nota
Este indicador representa um desdobramento do indicador anterior.

26 Fonte
ISO 11620 (ISO, 1998)

Indicador
3 Taxa de respostas corretas

3.1 Objetivo da Medicao
Determinar o grau de aptiddo do pessoal em cumprir as exigéncias primordiais para um
bom servigo de referéncia e em fornecer respostas corretas as demandas de informacéo.

32  Definicao do Indicador
O numero de demandas de informacdo que recebem uma resposta correta, dividido pelo
numero total de demandas de informacdo tratadas.

33  Método de medicdo sugerido pela fonte

Permite a utilizacdo de diversos métodos. O mais aplicado e descrito € o chamado teste
discreto. Engloba a constituicio de um conjunto representativo de questbes com suas
respostas. Em seguida, elas sdo utilizadas por representantes de usuarios ou usuarios ficticios
para serem submetidas ao pessoal afeto aos servicos de informacdo como questdes
auténticas, sem que o pessoal saiba que € um teste. Verifica-se, posteriormente, 0
percentual de respostas corretas.

Tem a vantagem de avaliar o servigo em funcionamento normal.

34 Nota
Como a metodologia € muito complexa e demanda competéncias especificas, € empregada
sobretudo em grandes Uls ou em redes de informagao.

35 Fonte
SO 11620 (1SO, 1998)

Indicador
4 Proporcao dos titulos demandados que figuram na cole¢ao

41  Objetivo da Medicao
Mensurar em que medida a Ul possui os titulos demandados por seus usuarios. Este
indicador € empregado para avaliar a adequacdo da colecdo as demandas de seus USUArios.

4.2  Definicdo do Indicador
O percentual dos titulos demandados por pelo menos um usuario e que a Ul possui.
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Os titulos publicados ja adquiridos pela Ul mas que ela ainda ndo recebeu, sdo computadas
no nimero de titulos que ela possui.

Para as necessidades deste indicador, se podera computar como titulo os artigos contidos
nos periddicos ou nos livros que ja estdo inclusos no nimero total de titulos. Em cada caso é
necessario definir claramente o que esta sendo incluido.

43  Método de medicao sugerido pela fonte

a) Sortear uma amostra representativa dos documentos demandados por pelo menos um
usuario. Verificando, pela amostra aqueles que estdo disponiveis naquele momento. Conta-
se, na amostra, os titulos precisos e ndo 0s assuntos.

Anote para cada titulo constante da amostragem se a Ul possui pelo menos um exemplar.

b) Relacionar, por amostragem, os documentos demandados por um usuério e verificar o
que a Ul possui.

4.4 Nota

Pode ser aplicado a cole¢des particulares, aos dominios tematicos, as colecdes de setores
anexos as Uls ou, ainda, a periodos de tempos. Pode se comparar 0s resultados entre cada
setor particular da Ul, a fim de observar se a disponibilidade varia em cada um deles.

45 Fonte
ISO 11620 (I1SO, 1998)

Indicador
5 Prazo de empréstimo entre Uls

51 Objetivo da Medicao
Indicar se a Ul fornece um servico de empréstimo entre Uls, eficiente a seus usuarios.

5.2  Definicao do Indicador
A proporcéo dos documentos demandados que a Ul ndo possui, mas que pde a disposicdo
do usuario mediante prazos fixos, tendo recorrido a fontes externas.

53 Método de medicdo sugerido pela fonte

O periodo de medida é definido pelo usuario do indicador. E conveniente que todas as
demandas de documentos que a Ul ndo possui sejam registrados durante o periodo da
enquete.

Elaborar uma planilha na qual se registra, no minimo, as datas de solicitagdo e de chegada do
material solicitado a fonte externa. Computar o nimero de dias entre a recepcdo da
demanda e a recepcdo do documento. Calcular a percentagem de documentos recebidos
nos prazos fixados.

Dependendo dos dados recolhidos pode-se calcular, também, outros prazos, por exemplo,
0 tempo decorrido entre a recep¢do de uma demanda de um usuario e a notificacdo ao
usuario.
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54  Indicador Associado
Prazo de busca média de documentos em periodicos.
Também permite construir um outro indicador: prazo médio de empréstimo entre Uls

55 Nota
Aplicavel as Uls que se utilizam deste tipo de empréstimo. Pode-se comparar Uls, se for
levado em conta suas diferentes missdes.

56 Fonte
ISO 11620 (I1SO, 1998)

Indicador
6 Custo por usuario

6.1 Objetivo da Medicao
Avaliar o custo dos servi¢os de uma Ul, proporcionalmente ao nimero de seus USUArios.

6.2  Definicao do Indicador
O montante total das despesas ordinarias da Ul, ao curso de um ano orgamentario inteiro,
dividido pelo nimero de usuarios.

Para as necessidades deste indicador, um usuario € uma pessoa que foi a Ul ou que utilizou
Seus servicos por outras vias, ao curso do ano corrente. Para as UlIs na quais o empréstimo
constitui a principal atividade, é permitido considerar o0 nimero de usuarios para 0s quais 0s
empréstimos foram registrados como estimativas do nimero de usuarios da populacdo-alvo.

6.3  Método de medicdo sugerido pela fonte

a) Sortear uma amostra representativa da populacdo atendida. Perguntar a cada pessoa
sorteada se ela freqlientou a Ul ou seus servi¢os, por outros meios, num periodo de tempo
determinado.

Calcular 0 montante total das despesas ordinarias pelo periodo de um ano orcamentario,
utilizando os dados financeiros. E possivel estimar as do ano em curso a partir das previsdes
orcamentarias.

b) Utilizando os registros de um sistema informatico de gestdo de informagdo, computar o
nlmero de usuarios (pertencentes a populacdo-alvo) que efetuaram empréstimos ao curso
de um periodo determinado.

6.4 Nota

Para as necessidades deste indicador, um usuario pode seu um individuo ou uma pessoa
juridica (organismo, instituicdo ou sociedade).

Este indicador pode ser empregado para comparar Uls com a mesma missdo, se as
despesas séo calculadas da mesma forma.

6.5 Fonte
ISO 11620 (I1SO, 1998)
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Indicador
7 Nuamero de sessdes sobre cada SE da Ul, por membro da populacao atendida

7.1  Objetivo da Medicao

Estabelecer o éxito da Ul em atingir seus usuarios, calculando a propor¢do da populagdo
total atendida que esta usando cada servico eletrdnico. Também comparar o uso feito de
cada SE pela populacdo atendida.

7.2  Definicao do Indicador
O numero total de sessBes sobre cada SE efetuada pelos membros da populagdo atendida,
durante um periodo especifico, dividida pelo nimero de pessoas da populagdo atendida.

7.3  Método de medicado sugerido pela fonte

O numero total de sessdes sobre cada SE, por um periodo especifico, identifica-se pelos
dados de uso, geralmente proporcionados pelo servidor. Para alguns servicos estes dados
podem ndo estar disponiveis. Estes servicos devem ser excluidos ou examinados através de
entrevista com 0s usuarios. As sessdes realizadas pelo pessoal da Ul, visando o treinamento
de usuérios devem ser incluidas no nimero de sessoes.

74  Indicador Associado
Numero de documentos e de entradas (expedientes) vistos por sessdo para cada servico
eletronico da Ul. Satisfacdo do usuario.

75 Nota

A populacdo atendida para cada SE deve ser definida e registrada cuidadosamente para
facilitar o benchmankig e, num determinado prazo, as comparagdes. A populacdo atendida,
para alguns, podera ser a populacdo total. Por exemplo, a populacéo total para 0 MEDLINE
pode constituir-se de pessoal e estudantes médicos de uma universidade, ainda que esta,
para uma base bibliogréfica geral, possa ser a populagao inteira que se atendera.

7.6 Fonte
EQUINOX (Brophy et alii, 2000)

Indicador
8 Nuamero de documentos e de registros (expedientes) vistos por sessao para cada SE da Ul

8.1 Objetivo da Medicao
Os documentos e informacOes de servigos eletrdnicos, que medem acessos, demonstram
quantos artigos de interesse foram encontrados pelos usuarios, em cada SE.

8.2  Definicao do Indicador
O ndmero dos documentos vistos de cada SE durante um periodo especifico divide-se pelo
namero de sessdes de cada servico durante este periodo.
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8.3  Método de medicao sugerido pela fonte

O numero dos documentos vistos de cada SE ,durante um periodo de tempo especifico,
identifica-se pelos dados de uso proporcionados, geralmente, pelo servidor. Para alguns
servicos, estes dados podem ndo estar disponiveis. Estes servicos devem ser excluidos ou
avaliados entrevistando-se 0s usuarios.

8.4  Indicador Associado
Numero de sessdes remotas nos SE da Ul, por membro da populagdo atendida. Satisfacédo
do usuario

85 Fonte
EQUINOX (Brophy et alii, 2000)

Indicador
9 Percentagem das informagdes solicitadas, submetidas eletronicamente

9.1 Objetivo da Medicao
Estabelecer o uso feito pelo meio eletrénico para submeter questoes.

9.2 Definicao do Indicador

O numero de informagdes requeridas, submetidas eletronicamente, durante um periodo de
tempo especifico como o percentual do nimero total de informacdes requeridas, recebidas
neste mesmo tempo.

9.3  Método de medicao sugerido pela fonte

Registrar, durante um periodo de tempo determinado, todas as informacgdes requeridas,
recebidas pela equipe da Ul, anotando o meio pelo qual foram submetidas. Com estes
dados, calcular o nimero total de informagdes requisitadas por meio eletrdnico, seja atraves
de e-mail para o servico de referéncia, para algum bibliotecario em particular ou através do
sitio web. Este numero €&, entéo, dividido pelo total das informacdes requisitadas, durante o
periodo de tempo especificado.

94 Indicador Associado
Taxa de respostas corretas.

9.5 Fonte
EQUINOX (Brophy et alii, 2000)

Indicador
10 Disponibilidades dos sistemas informatizados

10.1 Objetivo da Medicao
Avaliar em que medida os sistemas informatizados da Ul estéo efetivamente disponiveis aos
USUArios.
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10.2 Definicao do Indicador

A percentagem de tempo no qual o sistema esta disponivel e funcionando num determinado
nivel de performance, comparados as horas de disponibilidade programadas, num dado
periodo de tempo.

O usuario deste indicador devera fornecer os critérios especificos de desempenho julgados
aceitaveis e compreende os métodos de medida e os valores limites. Os critérios devem ser
estabelecidos em cima das exigéncias da Ul (tanto dos usuarios como do pessoal).

10.3 Método de medicao sugerido pela fonte

a) Um dos métodos leva em conta unicamente a disponibilidade do computador central ou
do servidor do sistema. Fixa-se um periodo. Determina-se o ndmero total de horas de
disponibilidade programada, excluindo-se os periodos de fechamento programados. E
determinado o nimero de horas no qual o sistema funcionou.

b) Outro método leva em conta todos os casos de ndo funcionamento de equipamentos a
disposicdo dos usuarios (terminais, estacbes de trabalho, impressoras, etc.). Fixa-se um
periodo. Determina-se 0 numero total de horas de disponibilidade programada, excluindo-
se 0s periodos de fechamento programados.

104 Nota
As comparacOes entre Uls s sdo possiveis se elas adotam 0s mesmos critérios de
desempenho para 0s sistemas.

105 Fonte
ISO 11620 (I1SO, 1998)

Indicador
11 Percentagem do gasto total em aquisicoes gastos na aquisicao dos SE da Ul

111 Objetivo da Medicao

Indicar a prioridade que a Ul d& aos seus servicos eletrnicos, através do célculo da
proporcao dos gastos totais em aquisicBes, usado para pagamento de aquisicdo, subscricéo,
licenca e pay-per-view, cobrados pelos SE.

112 Definicdo do Indicador
Os gastos da Ul em aquisicdo, subscricdo, licencas e pay-per-view, investidos em recursos
eletrdnicos, expressado como um percentual do total dos gastos em aquisicéo.

11.3 Meétodo de medicao sugerido pela fonte
Expressar 0s gastos em aquisicdo de servicos eletronicos como uma percentagem do total
dos gastos realizados em aquisicdes pela Ul. Gastos em aquisicdo com servigos eletronicos
podem incluir aquisicdo, subscri¢do, licencas e pay-per-viewbem, bem como pagamentos
pro-ratia para acordos de consorcios ou pacotes.
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114 Indicador Associado
Pessoal da Ul desenvolvendo, administrando e proporcionando SE e treinamento de usuério
como uma percentagem do total de pessoal da Ul.

115 Fonte
EQUINOX (Brophy et alii, 2000)

Indicador
12 Pessoal da Ul desenvolvendo, administrando e proporcionando SE e treinamento de usuario
como uma percentagem do total de pessoal da Ul

121 Objetivo da Medicao

Avaliar os recursos humanos que a Ul utiliza em seus servigos eletrdnicos, de forma a indicar
seus esfor¢os em desenvolver e proporcionar estes servicos, treinar usuarios e se preparar
para as exigéncias futuras.

12.2 Definicao do Indicador

NUmero de funcionéarios da Ul (em tempo integral ou equivalente) proporcionando,
mantendo e desenvolvendo SE e treinando usuarios, expressado como um percentual dos
funcionarios ba Ul trabalhando em tempo integral ou equivalente.

123 Método de medicao sugerido pela fonte

A quantidade de pessoal da equipe da Ul, em tempo integral ou equivalente, fornecendo,
mantendo, desenvolvendo servigos eletrénicos e treinando usuarios é calculado pela soma
do tempo despendido por todos, permanente ou temporariamente, incluindo projeto,
equipe responsavel pelo fornecimento, planejamento, manutencéo e desenvolvimento de
SE e fornecendo treinamento.

O numero total de pessoal da Ul em tempo integral ou equivalente é calculado pela soma
total dos recursos humanos em tempo integral ou equivalente, incluindo todos —
permanentes e temporarios, seja pessoal de projeto ou empregados.

124 Indicador Associado
Percentagem do gasto total em aquisi¢des gastos na aquisicdo dos SE da Ul.

125 Fonte
EQUINOX (Brophy et alii, 2000)

Indicador
13 _Percentagem de freqiiéncia da populacao-alvo

13.1 Objetivo da Medicao
Avaliar a capacidade da Ul em atingir uma populac¢éo-alvo.

13.2 Definicdo do Indicador
Percentagem da populacéo-alvo que utiliza a Ul.
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Para as necessidades deste indicador, um usuario € uma pessoa que esta vinculada a uma Ul
ou que utiliza de seus servigos por outras via, durante um periodo estimado.

13.3 Método de medicio sugerido pela fonte

Perguntar aos usuérios, selecionados através de amostra representativa da populacdo alvo,
se freqlientaram ou utilizaram por outras vias, 0s servi¢cos oferecidos pela Ul, ao curso de
um periodo determinado.

Utilizando os registros de um sistema de gestdo informatizado, computar 0 nimero de
usuarios (pertencentes a populagdo-alvo) que retiraram documentos durante um dado
periodo.

134 Nota
Pode ser empregado para comparar as Uls entre si, objetivando servir as populacdes-alvo
semelhantes, E importante que se empregue o mesmo método de célculo.

135 Fonte
ISO 11620 (I1SO, 1998)

Indicador
14 Nuamero de sessoes remotas nos SE da Ul, por membro da populacio atendida

141 Objetivo da Medicao
Estabelecer a quantidade de uso feito de servicos eletrénicos por usuarios que requerem
acesso externo a Ul.

14.2 Definicao do Indicador

O numero total de sessbes sobre SE, estabelecido fora do espago fisico da Ul, pelos
membros da populagdo-alvo durante um periodo especificado, dividido pelo nimero de
pessoas da populagdo alvo.

143 Método de medicao sugerido pela fonte

O ndmero total de sessbes sobre cada servico eletronico, por um periodo especifico,
identifica-se pelos dados de uso, geralmente proporcionados pelo servidor. Para alguns
servicos, estes dados podem néo estar disponiveis. Estes servicos devem ser excluidos ou
examinados através de entrevistas com 0s usuarios. As sessdes realizadas pelo pessoal para
treinamento de usuarios devem ser incluidas no nimero de sessdes. Utilizam-se somente 0s
dados relativos a acesso remoto. A populagdo sera a populacdo atendida.

144 Indicador Associado
Percentagem da popula¢do alcancada pelos SE da Ul.

145 Fonte
EQUINOX (Brophy et alii, 2000)
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Indicador
15 Prazo médio de busca de documentos, em periodicos

15.1 Objetivo da Medicao
Avaliar a eficacia do sistema de busca.

15.2 Definicao do Indicador
Tempo médio escoado entre a demanda de um documento constante em um periddico
guardado e 0 momento no qual ele se torna disponivel para o usuario.

153 Método de medicao sugerido pela fonte

Sortear uma amostra representativa de titulos que a Ul possui, publicados em periodicos e
demandados por seus usudrios. Para cada demanda, anotar data e hora da solicitacdo e a
hora na qual foi disponibilizado ao usuério. Exprimir este tempo em minutos ou em horas.

154 Indicador Associado
Prazo de empreéstimo entre Uls.

155 Nota
E possivel comparar Uls entre si, levando-se em conta situacdes locais como prédios,
sistemas de transportes, etc.

15.6 Fonte
ISO 11620 (I1SO, 1998)

Indicador
16 Taxa de uso das estacdes de trabalho computadorizadas (ETC) localizadas na Ul

16.1 Objetivo da Medicao
Indicar a eficécia e a eficiéncia da provisdo de estacfes de trabalho computadorizadas na Ul,
medindo se a demanda do usuario por estas estacdes esta sendo suprida pela Ul.

16.2 Definicao do Indicador

O ndmero de ETCs utilizadas durante um periodo especifico de tempo como uma
percentagem do nimero de ETCs disponiveis durante 0 mesmo tempo. ETCs disponiveis
inclui todas as ETCs que estdo com acesso aberto e disponivel ao uso.

16.3 Método de medicao sugerido pela fonte

Fazer uma survey do numero de estacdes de trabalho computadorizadas em uso, num
periodo especifico, ou utilizar os dados gerados por relatorio eletrdnico sobre o assunto.Se
ndo for impossivel realizar a survey em todas as ETCs a0 mesmo tempo, utiliza uma
amostra representativa para a pesquisa.

164 Indicador Associado
Satisfacdo do usuario
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165 Nota

Algumas ETCs podem oferecer diferentes servicos eletronicos, como OPACs, CD-ROMs
de acesso on-line, equipamento de acesso a redes eletrbnicas. No caso deste ultimo,
observar que estes equipamentos podem ter diferentes padrdes de uso e demanda. Nesta
situacdo é preferivel calcular este indicador considerando os diferentes servicos
separadamente.

16.6 Fonte
EQUINOX (Brophy et alii, 2000)

Indicador
17  Pessoal envolvido no servi¢o ao publico por membro da populacao atendida

17.1 Objetivo da Medicao
Identificar 0 nUmero de agentes envolvidos em servico direto com usuarios, em relacéo a
populacéo atendida.

17.2 Definicao do Indicador

A taxa, em tempo equivalente ao integral, do pessoal envolvido no servico ao publico, em
relacédo a populacéo atendida.

O numero de agentes (pessoal da Ul) é calculado com base no equivalente em tempo
integral.

17.3 Método de medicao sugerido pela fonte

a) Selecionar um periodo de amostra (em principio de uma a duas semanas) no decorrer da
qual a Ul registra a atividade média. Anotar o tempo no curso do qual cada membro do
pessoal estd em servico ao publico. Estimar a populacdo atendida durante o periodo
pesquisado.

b) Por um periodo or¢camentario dado, determinar o nimero de postos, equivalentes em
tempo integral, dos envolvidos diretamente no servi¢o ao publico.

Utilizar o nimero de postos de empregados, equivalentes a tempo integral, incluindo uma
estimativa da proporcdo de tempo passado no servico ao publico pelos agentes que
também desempenham outras funcées.

Os agentes em tempo integral, tendo trabalhado um ano completo, contam um.

Os agentes em tempo integral, tendo trabalhado uma parte do ano, sdo contabilizados pro
ratia do percentual do ano efetuado (exprimido em nimero decimal com dois algarismos).
Os agentes em tempo parcial sdo contabilizados multiplicando a fragdo de tempo dado pela
fracdo de tempo trabalhada (os dois expressos em nimeros decimais com dois algarismos).
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174 Indicador Associado
Porcentagem de freqiiéncia da populagdo-alvo. Porcentagem do pessoal envolvido ao
servico ao publico em relagdo ao efetivo total.

175 Nota

O servico ao publico compreende as seguintes funcdes: o empréstimo, os servicos de
referéncia, 0 empréstimo entre Uls, a formagdo de usuérios, a fotocdpia, a organizacéo e a
pesquisa de documentos nos setores.

Pode ser utilizado para comparar Uls com missdes e publicos idénticos, na condi¢do que o
mesmo método de medida tenha sido aplicado.

17.6 Fonte
ISO 11620 — Emenda 1 (ISO, 2003)

Indicador
18 Percentagem da populacao alcancada pelos SE da Ul

18.1 Objetivo da Medicao
Estabelecer o sucesso da Ul em atingir seus usuarios, calculando a percentagem da
populacdo total atendida que esta utilizando 0s seus servi¢os eletrénicos.

18.2 Definicao do Indicador
Qual percentagem, da populacdo total da Ul, estd realmente utilizando 0s servicos
eletronicos por ela oferecidos.

18.3 Método de medicao sugerido pela fonte

Sortear, aleatoriamente, uma amostra representativa do total da populacdo atendida e
perguntar a cada usuario da amostra se utilizou os SE da Ul, durante um periodo de tempo
determinado.

184 Indicador Associado
Satisfacdo do usuario; Numero de sessdes sobre cada SE da Ul, por membro da populacdo
atendida; Percentagem de frequiéncia da populagdo-alvo.

185 Fonte
EQUINOX (Brophy et alii, 2000)

Indicador
19 Disponibilidades de titulos

19.1 Objetivo da Medicao
Avaliar em que medida os titulos que a Ul possui estdo efetivamente disponiveis para uma
eventual demanda dos usuarios.
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19.2 Definicao do Indicador
A percentagem dos titulos que a biblioteca possui que estdo imediatamente disponiveis aos
USUArios.

19.3 Método de medicao sugerido pela fonte

a) Sortear uma amostra representativa dos titulos que a biblioteca possui. Relacionar para
cada titulo da amostra se um exemplar deste titulo esta disponivel. Para uma estimativa
aproximada utilizar apenas os registros de empréstimo da Ul. Pra uma medida mais precisa,
verificar a disponibilidade efetiva do exemplar.

b) Utilizando-se dos registros do sistema de empreéstimo informatizado, relacionar o nimero
de titulos que a biblioteca possui e que tenha ao menos um exemplar disponivel. Neste caso
apdia-se apenas nos dados informatizados, sem constatar a presenca do exemplar.

194 Nota

Para as necessidades deste indicador qualifica-se como disponiveis 0s exemplares dos titulos
presentes na biblioteca e que estdo a disposicdo dos usudarios, seja para empréstimo a
domicilio, seja para consulta local. Os exemplares que devem ser buscados nas cole¢des de
periddicos também sdo computados como disponiveis.

Os exemplares colocados de lado para tratamento técnico, como cataloga¢do, indexacéo,
leitura ou arranjo nas estantes e os exemplares faltantes, sejam por roubo ou descarte, sdo
computados como indisponiveis, mas s&éo computados no nimero total de titulos.

Para as necessidades deste indicador pode-se computar como titulo os artigos contidos nos
periodicos ou nos livros uma vez que eles estejam incluidos no nimero total de titulos. Em
cada caso é necessario definir explicitamente o que esta incluido.

As comparacOes entre Uls s6 sdo possiveis se elas ttm a mesma missdo e adotam o0s
mesmos metodos de calculo.

195 Indicador Associado
Disponibilidade dos sistemas informatizados

19.6 Fonte
ISO 11620 (I1SO, 1998)

Indicador
20 Empréstimo por membro da populacdo atendida

20.1 Objetivo da Medicao

Avaliar a taxa de utilizagdo das colecdes da Ul pela populacdo atendida. Pode, tambéem,
servir para avaliar a qualidade das colecGes e a capacidade da Ul em promover a utilizacdo
destas colegdes.
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20.2 Definicao do Indicador
Computar 0 nimero total de empréstimos durante um ano e dividir pela populacdo
atendida.

20.3 Método de medicado sugerido pela fonte

Computar o nimero total de empréstimos em um ano.

Os empréstimos entre Uls sdo excluidos. E importante precisar o que foi e o0 que ndo foi
considerado para o cébmputo do empréstimo, quando este indicador servir para
comparac¢des com outras Uls.

204 Nota

Pode ser aplicada as colecBes particulares, aos dominios tematicos ou as cole¢cdes anexas a
Ul. Pode-se comparar resultado entre setores da Ul

Pode ser empregado, também, para fazer comparacdes entre Uls, levando-se em
consideracdo as diferencas entre suas missdes, condicdes sécio-econdmicas e prazos de
empréstimo.

205 Fonte
ISO 11620 (I1SO, 1998)

Indicador
21 Taxa de aquisicdo média dos documentos

21.1 Objetivo da Medicao
Avaliar em que medida os fornecedores de documentos séo eficazes, em termos de prazo.

21.2 Definicao do Indicador

O numero meédio de dias entre a data da comanda de um documento e sua data de
chegada na Ul.

Estdo excluidos os documentos adquiridos por doacdo ou troca, bem como as comandas
langadas antes da publicacdo do documento.

21.3 Método de medicao sugerido pela fonte

a) Para as Uls que tem um sistema de aquisicdo informatizado verificar no arquivo de
comandas, para todas as monografias recentemente comandadas ou recebidas pela Ul: dia
em que elas foram comandas; dia em que elas foram recebidas; nome do fornecedor.

Para cada titulo calcular o nimero de dias entre a comanda e o recebimento. Classificar os
titulos em funcdo do numero de dias decorridos. O prazo meédio de aquisicio dos
documentos é o numero de dias que se situa no meio da classificacao.

b) Para as Uls desprovidas de um sistema de aquisi¢do informatizado sortear uma amostra
representativa das monografias relativa a diferentes assuntos. Se a Ul recorre a diversos
fornecedores, assegurar-se que os diferentes fornecedores estdo representados na amostra.
Proceder como no caso anterior.

Os resultados devem ser analisados por fornecedor e por assunto.
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214 Nota
Este indicador € particularmente apropriado para as aquisicdes de monografias, ou
comutacéo bibliogréfica, sendo possivel fazer comparacdes entre fornecedores.

215 Fonte
ISO 11620 (I1SO, 1998)

Indicador
22 Percentagem do pessoal envolvido diretamente no servico ao piblico, em relacdao ao efetivo
total

22.1 Objetivo da Medicao
Determinar o esfor¢co que a Ul consagra para o servigo ao publico, em relagdo aos servi¢os
internos.

22.2 Definicao do Indicador

NUmero de agentes equivalentes em tempo integral, envolvidos diretamente no servico ao
publico, expresso como porcentagem do numero de agentes equivalentes em tempo
integral na Ul.

22.3 Método de medicado sugerido pela fonte

Para um periodo orcamentario dado, determinar o nimero de postos equivalentes em
tempo integral, com envolvimento direto em servi¢o ao publico.

Tomar um nimero de postos equivalentes em tempo integral, incluindo uma estimativa da
porcentagem de tempo passado no servi¢co ao publico pelo pessoal que desempenha outras
funcoes.

224 Indicador Associado
Pessoal envolvido no servi¢o ao publico por pessoa da populacdo atendida. Porcentagem de
frequéncia da populacdo-alvo.

225 Nota

O servico ao pubico compreende as fungdes seguintes: 0 empréstimo, 0s servicos de
referéncia, o empréstimo entre Uls, a formacéo de utilizadores, a fotocOpia, a organizagao e
a pesquisa de documentos em secdes.

Se a Ul ndo guarda registro do tempo consagrado as diferentes atividades, este percentual
pode ser calculado com precisdo a partir de uma pesquisa especifica sobre o assunto.

Calcular o nimero de postos de agentes empregados em tempo integral sobre os tipos de
base de trabalho do pessoal. O pessoal em tempo integral. tendo trabalhado um ano
completo, contam um. Os que trabalharam uma parte do ano séo contabilizados pro ratia
do percentual do ano efetuado (exprimido em numero decimal com dois algarismos). O
pessoal em tempo parcial € contabilizado multiplicando-se a fracdo de tempo dado pela
fracdo de tempo trabalhado (os dois expressos em nimeros decimais com dois algarismos).

Na&o levar em conta, nos célculos, o pessoal da seguranca e da manutencdo dos locais.
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Pode ser utilizado para comparar Uls com missGes e publicos idénticos, na condi¢do que o
mesmo meétodo de medida tenha sido aplicado.

22.6 Fonte
ISO 11620 — Emenda 1 (ISO, 2003)
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