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A Dbusca pela exceléncia em unidades prestadoras de servicos de
informagdo, como bibliotecas €, atualmente uma necessidade para o
atendimento das expectativas de seus usuarios. Essa exceléncia é
complementada atualmente pelo uso das tecnologgias e criagdo de
novas formas de relacionamento e interacdo por meios de ambientes
eletronicos. A partir de critérios de avaliagdo de websites e da
adequacdo de requisitos de modelos de sistemas de gestdo da
qualidade para ambientes virtuais, este trabalho analisou sites de
bibliotecas certificadas pelo sistema de gestdo ISO 9001:2008 em
relacdo a produtos, servigos e canais de comunicacéo disponibilizados,
para verificar a aplicacdo de requisitos da 1SO 9001 no
desenvolvimento dos processos de seus web sites. Pode-se perceber que
essas instituicdes certificadas ndo estenderam seus processos para
ambientes eletronicos, ressaltando-se a necessidade de reavaliacéo de
processos para exceléncia em servicos e produtos em ambientes
virtuais uma vez que a comunidade também avalia e utiliza esses
ambientes para comunicacao e acesso a informacoes.

Palavras-chaves: Qualidade em servicos, Avaliacdo da qualidade,
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1. Introducéo

A qualidade é, nos dias de hoje, fator essencial para que empresas se mantenham competitivas
no mercado. De acordo com Belluzzo e Macedo (1993), a busca da qualidade total, exercida
em todas as etapas do processo produtivo e em todos os niveis hierarquicos das organizacoes,
orienta uma verdadeira revolugdo de conceitos, habitos e procedimentos que se verifica em
ambito internacional na sociedade atual.

Algumas instituicdes prestadoras de servi¢os, nesse sentido, buscam atender as necessidades e
perspectivas de seus clientes a fim de manter padrbes de exceléncia, por meio de aplicacdo de
ferramentas e modelos de gestdo para qualidade. Na area de bibliotecas, Barbedo e Turrioni
(2003) afirmam que, para implementacdo de sistema de gestdo da qualidade, é necessario,
primeiramente, que essas bibliotecas estejam atentas as expectativas de seus uSUArios,
oferecendo recursos fisicos apropriados e recursos humanos capacitados, com procedimentos
adequados e documentados, envolvimento da lideranca e comunicacdo efetiva.

A exceléncia no atendimento a partir das perspectivas de clientes é complementada pelo uso
das tecnologias e criacdo de novas formas de relacionamento e interagdo, uma vez que
algumas atividades foram substituidas pelo uso de ferramentas de tecnologia da informacéo,
substituindo ou modificando alguns servicos oferecidos de forma tradicional. Granados
Molina (2001), Vanti (1999), Andrade (1998) e Edwards e Browne (1995) afirmam que as
unidades de informac&o, constituem-se em um ambiente propicio para a introducdo de novas
formas de gestdo, devido a incorporacédo de novas tecnologias e a crescente complexidade das
relagBes com os usudrios e a sua forma de interacdo com eles.

Além da preocupacdo com a qualidade do ambiente fisico, unidades de informacdo também
devem estar atentas aos servicos e informacgdes disponibilizadas em ambiente virtual. Na
visdo de Santos e Andrade (2010), a sociedade da informagdo, que acelera a mudanca da
concepcao, producdo, tratamento e acesso a informacéo do analogico para o digital, impde
multiplas alteracBes organizacionais e, em particular, faz com que a biblioteca tradicional
tenha de repensar o seu papel.

As bibliotecas comegam a se transformar: nota-se uma preocupagédo crescente em atender o
usuario com o maximo de rapidez e eficiéncia, maior preocupagdo com o acesso a informacéo
em detrimento da posse do documento, minimizando-se as limitagbes de tempo e espaco na
busca da informacao. As coleces e os servigos foram complementados com novos formatos e
novas versdes, tudo isso, certamente, facilitado pela utilizagdo das novas tecnologias.
(MARCONDES, MENDONCA e CARVALHO, 2006).

Nesse sentido um novo conceito de biblioteca é apresentado caracterizando-se em um estado
que ndo é totalmente tradicional, com caracteristicas de um ambiente digital ou virtual
denominado biblioteca hibrida. Segundo Santos e Andrade, (2010) e Marcondes, Mendonca e
Carvalho (2006), biblioteca hibrida caracteriza-se por agregar diferentes tecnologias e fontes,
refletindo o estado que hoje ndo é completamente digital, nem completamente impresso,
utilizando tecnologias disponiveis para unir, em uma so biblioteca, o melhor dos dois mundos
(o impresso e o digital).

Considerando esse conceito, percebe-se uma mudanca de viséo e disponibilizagédo de recursos,
servicos e pessoas por bibliotecas, a fim de desenvolver e criar novos produtos e servicos que
possam atender as necessidades e caracteristicas da comunidade usuéria. Marcondes,
Mendonca e Carvalho (2006), ressaltam que a web representou uma mudanca de paradigma
com relacdo aos servigos bibliotecarios e proporcionou um ambiente informacional amplo,
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global ao qual os usuarios podem ter acesso a diferentes recursos, independentes de sua
localizacdo fisica. Santos e Andrade (2010) reforcam ao afirmar que as tecnologias da
informacdo nos processos organizacionais nao servem apenas para melhorar o que esta a ser
feito, mas também devem servir para criar oportunidades de inovacéo e mudanca.

A partir da incorporacdo de modelos e ferramentas de gestéo pela qualidade em ambientes de
bibliotecas, bem como o uso de tecnologias para oferecer produtos e servigos, criando novas
formas de relacdo e interagdo com usuarios, aproximando os servicos oferecidos a qualquer
tempo e espaco, este trabalho analisou sites de bibliotecas certificadas pelo sistema de gestéo
ISO 9001:2008 em relacdo a critérios de avaliacdo da qualidade para web sites definidos pela
literatura. Essa avaliacdo buscou identificar a aplicagdo de requisitos da ISO 9001 no
desenvolvimento dos processos de seus web sites, principalmente em relacdo a
disponibilizagdo de produtos e servigos e canais de comunicacdo com 0s USUArios.

2. Qualidade em Bibliotecas

Bibliotecas buscam em ferramentas e sistemas de gestdo, metodologias para exceléncia de
seus processos e servicos oferecidos. Na visdo de Barbedo e Turrioni (2003), a
implementacdo de sistemas de gestdo permite as organizacOes estarem bem estruturadas e
introduzirem métodos de trabalho mais eficientes para melhoria da qualidade, atingindo nédo
somente os membros internos, mas toda a sociedade na qual a organizacao serve.

Dentre os modelos existentes, destaca-se 0 modelo de gestdo da qualidade 1SO 9001, que se
caracteriza pela definicdo de requisitos a partir da abordagem por processos. Os principios de
gestdo da qualidade podem ser utilizados pela alta direcdo para conduzir a organizacdo a
melhoria do seu desempenho. Valls (2004) destaca os principios da norma, publicados em
dezembro de 2000:

— Foco no cliente: Organizacdes dependem de seus clientes, e portanto é recomendavel que
atendam suas necessidades atuais e futuras;

— Lideranca: Lideres estabelecem a unidade de proposito e o rumo da organizacdo. Convém
que eles criem e mantenham um ambiente interno, no qual as pessoas possam estar
totalmente envolvidas no propdsito de atingir objetivos;

— Envolvimento de pessoas: Pessoas de todos o0s niveis sdo a esséncia de uma organizacéo,
e seu total envolvimento possibilita que as suas habilidades sejam usadas para o beneficio
dessa organizacao;

— Abordagem de processo: Um resultado desejado € alcangado mais eficientemente quando
as atividades e os recursos relacionados sao gerenciados Como um processo;

— Abordagem sistémica para a gestdo: Identificar, entender e gerenciar 0s processos inter-
relacionados como um sistema contribui para a eficacia e eficiéncia da organizagdo no
sentido de esta atingir os seus objetivos;

— Melhoria continua: Convém que a melhoria continua do desempenho global da
organizacéo seja seu objetivo permanente;

— Abordagem factual para tomada de decisdo: Decisdes eficazes sdo baseadas na analise
de dados e informacgdes;
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— Beneficios mutuos nas relacbes com os fornecedores : Uma organizacdo e seus

fornecedores sdo interdependentes, e uma relagdo de beneficios mutuos aumenta a
capacidade de ambos de agregar valor.

Valls (2006) também descreve como a aplicacdo da 1SO 9001 pode resultar em beneficios e
uma nova visdo por parte da comunidade usuéria dos servigos oferecidos por bibliotecas.
Dentre os beneficios relatados pela autora, destacam-se alguns, como:

Maior aproximacao e interacdo com o0s usuarios, identificando suas reais necessidades de
informacdo e expectativas em relacéo aos servicos prestados;

Ampliagdo do papel da Direcéo e demais liderangas setoriais;

Enfase no capital humano das bibliotecas, como recurso de sustentacdo dos processos
implantados, que dependem diretamente da postura e motivacgdo dos lideres;

Mudanga da cultura organizacional, viabilizando novas oportunidades profissionais e
pessoais para 0s membros da equipe;

Oportunidade de simplificacdo das rotinas técnicas e administrativas, com o planejamento
e implantacdo de processos integrados;

Prioridade nos processos que originam os produtos e servigos;

Definicdo clara das funcdes e responsabilidades de cada membro da equipe, onde todos
passam a ser diretamente responsavel pelo Sistema de Gestdo da Qualidade;

Elevacdo da credibilidade do servico e dos profissionais de informacdo perante a
instituicdo mantenedora e 0S USUArios;

Estabelecimento da cultura da melhoria continua, incluindo a utilizacdo das ferramentas da
qualidade para detectar, prevenir e corrigir falhas;

Maior agilidade na realizagdo das atividades, em razdo dos ciclos mais otimizados e
integrados;

Melhoria da qualidade dos dados e informacGes fornecidos, em razdo do aperfeicoamento
do processo de comunicacao;

Melhoria na divulgacdo e promogéao dos produtos e servigos;
Implantacdo de indicadores da qualidade e gestdo baseada em fatos e dados;
Maior relacionamento com os fornecedores de produtos e servigos.

Na aplicacdo da ISO 9001 em unidades prestadoras de servicos de informacdo também foram
identificador por Valls (2006) algumas dificuldades e criticas a este tipo de modelo, as quais
se destacam:

Auséncia de recursos humanos e tecnologicos para a implantacdo de todos os processos
necessarios;

Dificuldade em implantar mecanismos de comunicagdo com 0s USUArios;

Dificuldade em interpretar os requisitos da norma para a realidade da prestacdo de servicos
de informacéo;

Imposicdo de sistemas prontos e pré-elaborados, sem respeitar a cultura do Servico de
Informacéo (especialmente quando € contratada consultoria externa);
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- Implantagdo da Gestédo da Qualidade isoladamente no Servigco de Informagdo, sem uma
Politica da Qualidade definida e implantada na Instituicdo mantenedora;

- Postura passiva dos dirigentes de Servigos de Informacdo em relacdo as criticas e
sugestdes dos usuarios, inviabilizando uma gestao focada no cliente;

- Utilizacdo da ISO 9000 como um fim, ndo como um meio para alcancar a qualidade do
Servigo;

- Variedade de servigos implantados.

Atualmente, quando bibliotecas tradicionais buscam uma certificacdo da qualidade, elas
desejam aperfeicoar seus processos e servicos a fim de satisfazer as necessidades dos usuarios
e oferecer alternativas de produtos e servicos que atendam as caracteristicas pessoais da
comunidade. Concomitantemente, ao oferecer os mesmos produtos e servigos em um
ambiente virtual, Barbedo e Vergueiro (2007) afirmam que o impacto e o alcance de uma
biblioteca se tornam ilimitados, e os usuarios podem ter acesso a biblioteca a qualquer tempo
e em qualquer lugar.

Nesse sentido incorporar requisitos dos modelos de sistema de gestdo da qualidade em meios
virtuais pode resultar em um ambiente com processos, produtos e servigos voltados para as
necessidades dos usuarios com caracteristicas especificas em meio eletrénico, facilitando o
acesso ao sistema e melhorando continuamente o desempenho e a relagdo com a comunidade.

O uso das tecnologias para desenvolver e oferecer servicos e produtos em ambientes
prestadores de servicos de informacdo € irreversivel, uma vez que bibliotecas utilizam, cada
vez mais, a web para disponibilizar recursos e informacdes relevantes, aproximando-se da
realidade e das necessidades de sua comunidade. Marcondes, Mendoncga e Carvalho (2006)
prevéem uma ampliacdo na oferta de servigos de referéncia utilizando-se de chats e de
mensagens instantaneas, entre outros recursos que a tecnologia possa oferecer para interacao
simultanea em tempo real como em um ambiente tradicional.

Santos e Andrade (2010) e Santana et al (2010) complementam ao indicar servicos
elementares com presenca dindmica nas redes sociais do tipo Twitter e Facebook que 0s
usuarios podem seguir e partilhar comprovando a incorporagdo por bibliotecas em sintonia
com as novas tecnologias, utilizando ferramentas que ampliam o contato com o usuario e a
disseminacéo de recursos informacionais.

Entretanto, o uso das tecnologias para oferecer produtos e servigos por unidades de
informagé&o, deve ser feito de modo a melhor interagir com a comunidade usuéria. Blattman e
Rados (2001) observam que o saber organizar, recuperar e disseminar a informacao utilizando
a flexibilidade e velocidade oriundas das novas tecnologias da informacao e comunicacdo em
redes de computadores possibilitam e facilitam o acesso a informagdo mas necessita ser
analisada por diferentes enfoques que envolvem desde a qualidade, a quantidade, formas de
tratamento entre outras.

Quando se avalia questdes de qualidade em uma biblioteca tradicional, normalmente se refere
a produtos, servicos, lideranca, ambiente fisico, processos, satisfacdo das necessidades,
relacdo dos usuarios com os profissionais. Ao se avaliar a qualidade de uma biblioteca em
contexto digital, é importante que todos esses aspectos sejam considerados, acrescentando
outros especificos a um ambiente eletrdnico como acesso, usabilidade e navegacdo
(BARBEDO e VERGUEIRO, 2007).

Segundo Xie (2006), um critério importante para a avaliacdo do servico € se uma biblioteca
digital oferece servicos de biblioteca tradicional com o mesmo nivel de qualidade daqueles
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que somente podem ser oferecidos pelas bibliotecas digitais. Para o autor, as bibliotecas
digitais precisam oferecer servicos de bibliotecas, pois sdo bibliotecas, ou seja, existem certas
caracteristicas que a biblioteca digital deve ter para ser receber este nome, se ndo fosse assim,
cada website na internet poderia ser chamado de biblioteca digital. Ao mesmo tempo, as
bibliotecas digitais devem administrar servigos especiais, por existirem em formatos digitais.

Saracevic e Kanton (2000) e Barbedo e Vergueiro (2007) apresentam alguns critérios que
podem ser considerados quando da avaliacdo de bibliotecas digitais ou virtuais:

— Colecdo: proposta, objetivo, autorizacdo, abrangéncia, atualizacdo, custo, formato,
tratamento e preservagéo;

— Informacéo: precisao, adequacdo, relacdes, representacdo, comparacao, apresentacao;

— Uso: acesso, avaliacdo, pesquisa, usabilidade;

— Padronizacao;

— Relevancia: precisao e reposicao;

— Satisfacao e sucesso;

— Interacdo homem-maquina: usabilidade, funcionalidade, esforgo, perguntas apropriadas
e falhas

— Organizacéo e controle das informacdes;

— Acesso: facilidade e rapidez de acesso;

— Preservacao das fontes de informacéo;

— Equipe de profissionais qualificados para solucionar problemas técnicos e de servico.

A aplicacdo desses critérios em bibliotecas digitais ou virtuais deve ser ampliada para
avaliacdo de caracteristicas especificas de ambiente digital ou virtual, ou seja, devem ser
considerados critérios relacionados ao préprio desenvolvimento de web sites que facilitam a
relacdo e interagdo homem-maquina. Entre esses critérios, destaca-se a usabilidade para
avaliacdo da qualidade de um sistema. Marcelino e Barbedo (2011) afirmam a que usabilidade
foca em como o usuario se comporta e utiliza determinados produtos e um sistema que possua
usabilidade potencializa a informacéao e permite um acrescimento de conteddo ao usuério.

Segundo Nilsen (2003), a usabilidade de um sistema pode ter cinco componentes de
qualidade:

— Aprendizagem: os usudrios realizam suas tarefas basicas na primeira vez, com facilidade?

— Eficiéncia: uma vez que os usuarios tenham aprendido o processo, eles realizam as tarefas
rapidamente?

— Memorizacdo: quando 0s usuarios retornam aos sistemas depois de um periodo sem
utilizacdo, podem estabelecer a busca com facilidade?

— Erros: quantos erros 0s usuarios cometem? Como esses erros sdo rompidos e quais
facilidades existem para recuperacao da informacéo?

— Satisfagdo: os usudrios estéo satisfeitos para usar o sistema?

A partir dos padrbes de qualidade identificados para sistemas de gestdo, Barbedo e Vergueiro
(2007) apresentam uma andlise desses requisitos para um ambiente digital, que podem
também ser aplicados em ambientes virtuais:

©)(@ ABEPRO b

AR QU LTS



> XXXI ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
0 Inovagao Tecnoldgica e Propriedade Intelectual: Desafios da Engenharia de Produgéo na Consolidagéo do Brasil no

e//n é"' el Cenario Econémico Mundial
q P Belo Horizonte, MG, Brasil, 04 a 07 de outubro de 2011.

— Lideranca: o impacto do compromisso do lider em um ambiente digital ndo é visto de
forma direta, mas no ambiente eletrdnico como um todo;

— Gestdo do processo: a qualidade no processo de trabalho em ambiente digital é percebida
por meio de formas de pesquisa e captura de documentos;

— Produtos e servigos: os produtos e servigos oferecidos em ambiente digital séo itens de
principal avaliagdo da qualidade, pois devem estar voltados aos objetivos e metas
definidos na constituicdo das bibliotecas digitais, assim como na comunicacdo que
utilizara os documentos;

— Equipe: a equipe tem um papel fundamental na constituicdo e melhoria da biblioteca
digital, uma vez que sdo necessarias pessoas que facam a manutencdo, a inclusdo e a
revisdo da documentacao disponibilizada;

— Infra-estrutura: da mesma forma que a estrutura fisica de uma biblioteca tradicional
influencia na percepc¢do da qualidade, a apresentacdo da biblioteca digital também é um
fator condicionante para que a qualidade seja percebida no ambiente eletrénico;

— Relagdo com o cliente: assim como a qualidade estd diretamente relacionada com as
necessidades e satisfacdo de seus clientes, também em um ambiente digital, essa interacao
é fator essencial para a definicdo da qualidade. A construcdo de uma biblioteca digital sé
pode se justificar quando atende as necessidades de seus usuarios;

— Melhoria continua: um dos topicos essenciais para a melhoria continua é a avaliagdo por
usuarios e pela equipe da biblioteca digital, ou seja, daqueles que projetam, incluem dados
e daqueles que fazem uso das informacBes disponiveis. Neste sentido, algumas
ferramentas utilizadas em bibliotecas tradicionais podem ser utilizadas, tendo de ser
adaptadas ao ambiente digital, como LibQUAL, CRM e o proprio DigiQUAL.

Os requisitos de avaliagdo para ambiente digital também podem ser incorporados para
avaliacdo de web sites de bibliotecas, principalmente aqueles referentes ao relacionamento
com usuario, avaliacdo, layout e servicos adequados e pertinentes em ambiente eletronico.

3. Estudo e analise dos sites

Se considerar qualidade de servigos como o grau de satisfacdo pelos usuérios e o avanco de
tecnologias, contribuindo para desenvolvimento de produtos e servigos em ambiente
eletronico, facilitando o acesso e a recuperacdo de informagdes em qualquer tempo e em
qualquer local, pode-se questionar como instituicdes certificadas por sistemas de gestdo da
qualidade utilizam requisitos desses modelos para seus ambientes eletronicos.

Considerando bibliotecas como sistemas prestadores de servicos de informacdo, foram
analisados sites de bibliotecas com certificacdo ISO 9001, sendo 3 bibliotecas com
certificacdo ISO 9001:2008 com validade em vigor, e 1 biblioteca com certificacdo 1SO
9001:2000 sem renovagéo de certificacao.

Os critérios de avaliacdo da qualidade foram definidos a partir dos trabalhos de Barbedo e
Vergueiro (2007), Saracevic e Kanton (2000) e Nilsen (2003), considerando requisitos da
norma, e itens especificos para avaliacdo de websites:

- Missédo da instituicdo: identificacdo da missao e politica da biblioteca;

- Formas de busca: disponibilizacdo de ferramentas e sistemas de busca de publicacfes
disponiveis pelo acervo, bem como suas facilidades: reserva, renovacao;
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- Resultados de busca: formas de apresentacdo dos resultados da busca, e opgdes de refinar
pesquisa;

- Produtos e servicos: disponibilizacdo e apresentacdo de produtos e servicos oferecidos
por bibliotecas em seu ambiente fisico e virtual bem como o contato para cada membro da
equipe responsavel pela atividade;

- Acesso a documentos: acesso a documentos relevantes para pesquisa, links relacionados,
biblioteca digital.

- Disponibilizacdo de regimentos e regulamento: acesso as normas que regem a
biblioteca.

- Equipes: descricdo da equipe e suas func¢des, bem como contato para cada membro.

- Canais de comunicacdo: canais existentes para comunicacdo com usuarios: e-mails,
formulérios, chats, twitter.

- Resposta a questdo de usudrio: Foi encaminhada para cada biblioteca analisada uma
pergunta sobre servigos oferecidos. Analisou-se, nesse item, o tempo e a satisfacdo de
resposta pela biblitoeca.

- Usabilidade: Layout do site: facilidade de acesso, disposi¢édo das informacdes,

- Avaliacdo periodica: inclusdo de avaliacdo de produtos e servicos oferecidos em
ambiente fisico e digital para ser preenchido pelos usuéarios em ambiente virtual, bem
como resultados dessas avaliagdes.

A tabela 1 apresenta os resultados da pesquisa de acordo com os critérios definidos.

©)(@ ABEPRO

INCANNAS Y O LOLT R



Critérios Biblioteca 1 Biblioteca 2 Biblioteca 3 Biblioteca 4
Tipo Universitéria Universitéria Especializada Universitéria
Especializ.
Certificacao ISO 9001:2008 | 1SO 9001:2008 | 1SO 9001:2008 | 1SO 9001:2000
(renovada) (renovada) (renovada) (expirada)
Missdo Somente politicas | Sim.  Missdo e | Nao ha Sim. Missdo e
da biblioteca politica da politica da
biblioteca biblioteca
Formas de busca Confusa, 3 tipos de | Busca bésica e | Busca simples e | Busca répida e
busca numa mesma | combinada e por | combinada avancada e por
tela tipo de material tipos de materiais
Resultados da | Néo recuperou | Recupera os termos | Recupera os termos | Recupera  termos
busca palavras adjacentes | adjacentes ajdacentes relacionados
Sem ordenacdo de | Apresentacdo  dos | Resultados em | Resultados em
resultados resultados em | ordem de relevancia | ordem alfabética do
ordem alfabética de termo  selecionado
titulo para pesquisa
Produtos e servigos | Reserva e | Reserva e | Né&o disponivel Reserva e
renovacao on line renovacao on line renovacao on line
Formatacéo de | Relacdo dos Relacdo de servicos
trabalhos servicos em do ambiente fisico e
academicos ambiente fisico, link para maiores
(normas, com formulérios informagoes.
ferramentas e | para entrar em Formatagdo de
contatos) contato. trabalhos (acesso as
normas)
Acesso a | Base de dados Bibliotecas digitais | N&o disponivel Bases de dados
documentos Bibliotecas digitais | Livros eletrénicos Biblioteca digital
Links de interesse Bases de dados Periddicos
eletrénicos
Regimento/ Disponivel em PDF | N&o disponivel Né&o disponivel Disponivel em
Regulamento HTML
Equipe da | N&o disponivel N&o disponivel N&o disponivel Nome do membro,
biblioteca funcéo e contato (e-
mail e telefone)
Canais de | Formulario de | Formulario para | Fale conosco | Formulario
comunicacao comunicagéo instituicdo como um | (acesso a e-mail | e-mail de todos os

todo e um campo
para biblioteca

geral da biblioteca)

membros da equipe
twitter

Reposta a questdes

Néo obteve
resposta da questdo
encaminhada

N&o obteve resposta
da questao
encaminhada.

N&o obteve resposta
da questao
encaminhada

N&o obteve
resposta da questdo
encaminhada

Usabilidade Dificuldade em | Facilidade na busca | Ndo hd um site da | Facilidade de busca
retornar a paginas | do acervo biblioteca, apenas do acervo
anteriores, confusdo | Layout bem | acesso a busca do | Layout bem
no sistema de busca | definido, facilidade | acervo. definido, facilidade
e resultados de localizar de localizar

informacoes. informacdes

Avaliagéo Sim, mas com | N&o ha. Né&o ha Divulgacdo de

periodica questdes do dados estatisticos
ambiente fisico e
nenhuma do
ambiente virtual.

Observac6es Ha informacdes Informacg6es sobre a

sobre a certificacdo

certificacdo

Tabela 1 — Analise de websites de bibliotecas com certificagdo 1SO 9001




A partir do resultado da visita aos sites, pode-se perceber que:

— O site com maior numero de informagdes, descricdo de produtos e servicos e maiores
possibilidades de relacionamento com o usuario é o da Biblioteca 4, que ndo possui mais
certificacao;

— A Biblioteca 3 ndo disponibiliza nenhuma informacéo especifica nem desenvolve produtos
e servicos para atender a comunidade que possa utiliza-la em outros ambientes eletronicos,
apenas se restringe a consulta on line ao seu acervo;

— A disponibilizacdo de informacdes e o sistema de busca se apresentam de modo confuso
no site da Biblioteca 1.

Notou-se em todas as bibliotecas pesquisadas, falhas nos canais de comunicacéo, pois 3 destas
disponibilizam apenas formulérios gerais para instituicio como um todo ou e-mail geral da
biblioteca. Ressalta-se também que ndo se obteve nenhuma resposta das 4 bibliotecas
analisadas referente a questdo encaminhada por esses canais de comunicacao.

Os servigos descritos nos site remetem a servigos do ambiente fisico. Nenhum servico on line
é oferecido por essas bibliotecas. Entretanto, poderiam ser automatizados alguns formularios
de solicitacdo de servicos, no caso de comutacdo de publicagcdes ou formatacdo de trabalhos
cientificos, com contato para equipe responsavel.

Considerando-se que atualmente usuarios também utilizam ambientes virtuais para se
atualizarem ou desenvolverem suas atividades e pesquisas, a preocupagdo em melhorar os
produtos e servicos desse ambiente ndo foi constatada entre as bibliotecas analisadas.
Entretanto, ha de se realizar pesquisas mais detalhadas, identificando entre essas bibliotecas,
dificuldades e projetos para melhorias de seus ambientes eletrénicos.

4. Conclusoes

A partir dos resultados da pesquisa, foi possivel verificar que a preocupacao entre bibliotecas
certificadas ainda se foca em ambiente fisico e ndo houve ainda uma extensdo da
padronizacdo e melhoria da qualidade de processos relacionados ao ambiente eletrénico.

O desenvolvimento de ambientes eletronicos com qualidade utilizando critérios de modelos
de gestdo, podem ser aplicados e com sucesso. Criacdo de meios de comunicacgdo simultanea
podem ser bem recebidos pela comunidade, como chats ou a aplicagéo de formularios prontos
para solicitagdo de materiais e lista de contatos com a equipe, facilitando o processo tanto de
solicitacdo pelo usuario como padronizacdo para o atendimento pela equipe.

Em funcdo da mudanca de perfil da comunidade usuéria de biblioteca e das novas formas de
relagdes sociais em ambientes virtuais, deve-se repensar em utilizar requisitos da qualidade de
maneira a garantir servicos eficazes de acordo com as necessidades da comunidade usuéria e
dispor também de recursos para melhorias desse ambiente.

Barbedo e Vergueiro (2007) afirmam que a aplicacdo de pequenos servicos como
comunicacgéo online e pesquisa de nivel de satisfacdo podem contribuir para uma eficacia no
sistema virtual. Além disso, é importante ressaltar a importancia de aplicacdo de sistemas de
avaliacdo da usabilidade desses ambientes para que estejam de acordo com os referenciais
cognitivas de seus Usuarios.

A percepcao de um ambiente de qualidade e de instituicdes certificadas ndo se reflete e ndo
pode refletir apenas em seu ambiente fisico, principalmente em unidades prestadoras de
servicos de informacdo, como bibliotecas, cuja misséo € dispor de acesso a informacdes e
facilidade ao acesso dessas informagdes para seus usuarios. A tecnologia hoje permite que
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essa interacdo e recuperacao da informacdo seja possivel, entretanto, instituicdes certificadas
precisam repensar também na extensdo de seus ambientes fisicos, uma vez que a comunidade
também avalia e utiliza ambientes virtuais para comunicacdo e acesso a informacdes.
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