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Metas propostas do projecto

Resumo:

A avaliagdo do desempenho das actividades e dos produtos de uma
bibliotfeca pode ser um dado muito relevante para as tomadas de
decisdo do coordenador desse servico de informagdo e fornece dados
para a realizagdo de técnicas de benchmarking que proporcionam a
identificagdo de boas prdticas.

A avaliagdo € uma componente chave para a compreensdo do espago de
encontro, entre o utilizador e a biblioteca [1].

Este projecto visa desenvolver um sistema de avaliagdo da biblioteca
da escola, para a implementacdo de um melhoramento continuo dos
servigos oferecidos em fungdo do tipo especifico de utilizadores.

&- benchmarking — método de afericdo de processamento e do
desempenho dos servicos e comparacdo sistematica com outros
desempenhos, para obtencdo das melhores praticas [2].
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Fundamentacao teorica do Projecto

e Na década de 80 for'malizou -se a ho¢do de técnicas de avaliagdo dos
" Inputs/Outputs”na drea da Biblioteconomia [3,4]. Recentemente,
surgiram conceitos que direccionam as bibliotecas para as técnicas dos
"Qutcomes” (resultados)

e Enquanto a primeira técnica de aferigdo estd relacionada as fontes de
investimento da biblioteca (exemplo: dinheiro, recursos humanos,
espago, colecgdes e equipamentos)-Inputs-, com o tratamento técnico
da mfor'magao (Actividades) e com a quan’rlflcagao do trabalho r'eallzado
(Exemplo: n° de livros em circulagdo, n® de terminais disponiveis, n° de
respostas a pedidos, etc...) - Outputs-

e A avaliagdo dos " Outcomes”pressupde a determinagdo do impacto dos
servicos/recursos da blbllo’reca no utilizador (beneficios, variagdes dos
conhecimentos dos usudrios. Peter Hernon explica que essa avaliagdo se
refere “"a uma transformagdo de comportamento, destreza,
conhecimento, percepgdo ou atitudes resultantes do contacto com os
programas da biblioteca, ac¢oes de formagdo, workshops ou servigos"”

[D].
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Metas propostas do projecto

e Poll e Te Bockhorst descrevem a avaliacdo do desempenho como
sendo a colecgdo e andlise de dados que descreve o desempenho da
biblioteca, ou seja " comparando o que a biblioteca estd a realizar
(desempenho) com o que para ela significa realizar (missdo) e que
quer alcangar (objectivos)” [6].

e As metodologias de avaliagdo de desempenho desenvolveram-se com
base no conceito de indicador de desempenho em que, de acordo
com a Norma I5011620:1998, se define da seguinte maneira:
“expressdo numérica simbolica ou verbal derivada das estatisticas
da biblioteca e dado utilizado para caracterizar o desempenho das
bibliotecas" [7]

e Assim, como meta a atingir, este projecto visa :

1- criar instrumentos (indicadores) para que se possa aferir: o
desempenho da biblioteca e o impacto obtido na perspectiva do
utilizador.

2- conhecer a caracteristica intrinseca do sistema de oferta com

vista a satisfagdo de exigéncia do utilizador.
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Descricao do Projecto

Avaliacao de servicos da biblioteca
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Descricao do Projecto (Detalhes)

"Inputs” Fontes de Investimento da Biblioteca
Dinheiro;

Recursos Humanos;

Espaco;

Recursos (materiais livro, ndo - livro; Websites)
Equipamentos;

Sinalética;

Hardware e software utilitdrio;
Informatizacdo.
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Descricao do Projecto (Detalhes)

"Actividades”: Servigos/Recursos que transformam os "Inputs”
Tratamento técnico da informagdo;
Registos da informagdo;

Divulgagdo de Informagdo;

Criagdo de documentos proprios;
Formagdo;

Animacdo (leitura e outras...)
Horarios;

Equipes:

Reclamagdes;

Recursos financeiros;

Cartoes de leitor;

Itinerdncia de fundos documentais;
Parcerias.
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Descricao do Projecto (Detalhes)

s e
o "Ouputs”

e Estatisticas sobre taxas de utilizagdo/Frequéncia:
- N° de documentos consultados;

N° de ac¢des de formacgdo realizadas;

N° de frequéncias de utilizagdo de software;

N° de visitas ao website;
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Descricao do Projecto (Detalhes)

"Outcomes” : Impacto dos servigos no utilizador.

Inquéritos sobre Aquisi¢cdo/desenvolvimento de:
Destreza e manuseamento da informagdo;

Conhecimentos;
Atitudes/hadbitos;
Formacgdo.
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Normas Internas para a qualidade dos
Servigcos

Objectivos:

1- Comunicar uma identidade da biblioteca que produza uma imagem positiva e
atractiva nos utilizadores.

2- Uniformizar procedimentos dos funciondrios

Normas de procedimento de servigo:

1- Deve estar sempre presente um funciondrio disponivel para atendimento.

2- Quando um funciondrio necessitar de se ausentar do seu posto deve pedir a
alguém que o substitua.

3- Os utilizadores devem ser rapidamente atendidos, seja ha pesquisa
bibliografica seja no empréstimo ou em qualquer outra situagao.

4- Se se verificar uma aglomeragdo de utilizadores em qualquer drea qualquer
funciondrio deve coadjuvar o colega.

B5- S¢ se responde "ndo" aos utilizadores com base em regras muito bem
definidas e explicando o seu sentido.

6- Os utilizadores devem ser atendidos com simpatia, prontiddo e
disponibilidade (sem pressas)

7- Qualquer acg¢do disciplinadora do comportamento do utilizador deve pautar-
se por regras de cordialidade.
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Normas Internas para a qualidade dos
Servigcos

8- O tom de voz dos funciondrios quando comunicam na drea da biblioteca deve
ser moderado por forma a ndo perturbar os outros.

9- Os funciondrios devem ter um cartdo identificador visivel.
10- Os hordrios devem ser rigorosamente cumpridos.

11- Sempre que um funciondrio faltar deve comunicar, se possivel, o facto ao
responsdvel pelo servigo.

12- Qualquer auséncia ou pedido de alteragdo do hordrio, por motivo justificado,
deve ser antecipadamente solicitado ao 6rgdo de gestdo que avaliard a
situagdo.

13- Os direitos e deveres dos funciondrios relativamente ao usufruto dos
servicos da biblioteca sdo os mesmos dos restantes utilizadores.
Exceptuam-se situagoes de acesso a acgoes de formagdo que lhes sdo
facultadas.

14- Em nenhuma situagdo o telefone do balcdo de atendimento podera ser
utilizado para telefonemas de cardcter pessoal.
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Normas Internas para a qualidade dos
Servigcos

15- Os funciondrios deverdo evitar manter conversas mais ou menos longas que
ndo tenham a ver com o servigo de utilizadores. A sua postura deve ser
sempre profissional.

16- Qualquer funciondrio que atenda um telefonema deve referir o local, saudar
e idenftificar-se.

17- O atendimento telefdnico deve pautar-se por prontiddo e eficdcia.

18- Quando ndo for possivel responder imediatamente, ou a resposta sé puder
ser dada por um funciondrio que nesse momento esteja ausente, deve pedir-
se desculpa ao interlocutor, pedir-lhe o contacto e voltar a ligar o mais
depressa possivel.

19- Qualquer tentativa de ocultagdo de documentos ou potencialidade de
prestagdo de servigos é considerada uma falha grave.

20- Os utilizadores devem ser conduzidos as estantes, mesmo que o funciondrio
tenha identificado claramente o documento pedido.
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Normas Internas para a qualidade dos
Servigcos

21- Sempre que a circunstdncia se adeque deve explicar-se aos utilizadores o
significado da sinalética de topo na estante e da cota, mostrando que estes
sdo meios de localiza¢do dos documentos, sendo, no entanto, a arrumagdo da
responsabilidade do funciondrio.

22- Quando se observar um utilizador perdido no meio das estantes, o
funciondrio deve interpeld-lo e, cordialmente, disponibilizar a sua ajuda.

23- Ndo devem existir quaisquer erros nas operagdes de empréstimo. Se isso
suceder deve-se explicar as razoes subjacentes.

24- A caixa de sugestdes deve estar sempre visivel.

25- As adaptagdes do regulamento e das normas sdo sempre possiveis e devem
ser feitas, desde que respeitem a filosofia do servigo.

26- Os funciondrios devem atender as solicitagdes dos utilizadores quanto a
navegagdo na Internet registando e fazendo cumprir o tempo utilizado para
o efeito
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Caracterizacao da qualidade
pretendida

— (Qualidade desenhada)

Qualidade da Informacao
Qualidade do documento
Qualidade do produto de informacao

Qualidade do Servico relagao [personalizacao];
informacgao “acompanhada”; acompanhamento
[substituicao de colegas, prontldao], ambiente
[conforto, etc.]

- (Qualidade esperada)

O que esFera o utilizador? (antecipar as disfuncoes) [0
que o utilizador precisa?; o que se pode fazer para o
satisfazer ?
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Progressao

Detectar pontos fracos

Procurar causas

Encontrar solugoes correctivas

Planificar

Verificar a planificacao

Os indicadores

As reclamacoes

A observacao (do pessoal, dos utilizadores)
A analise dos custos

A consulta dos utilizadores (informal,
guestionario acompanhado, mesa redonda, etc
Lista de disfuncoes
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