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Resumo

Analisa o desenvolvimento cientifico em Saude pedmliacdo de bibliotecas universitarias
nacionais e no exterior. Considera prestacao dé&agsrde bibliotecas universitarias em saude
baseados em qualidade como elemento impactanteseongenho da comunidade cientifica a
gue servem. Avalia trés bibliotecas cujos modelegeéstdao se diferenciam em funcdo: do
grau de desenvolvimento cientifico dos paises @idad, do nimero de cursos oferecidos da
area na universidade e do emprego de tecnologiagatenacdo. Para tanto, realiza pesquisa
de campo. Emprega sugestéo da 1SO11620: 2008 gadletdbilidade ao aplicar indicadores
para avaliagdo da qualidade em bibliotecas, obsdovas particularidades institucionais na
oferta de servigos de informagé&o. Utiliza indicadode qualidade advindos do Marketing de
Servigos. Assim, elabora questionario para coletadddos do ambiente interno das
bibliotecas, em sua prestacdo de servicos, e extaisdo do usuéario (LOVELOCK;
WRIGHT, 2003). Aponta que na literatura correnteposgramas de gestao sdo desenhados
com pouca interferéncia da comunidade cientificagu@ se encontra disponivel ndo foi
suficientemente testado, tampouco garante eficdofm sistemas de informagdo, em sua
missao precipua de desenvolvimento do fluxo derimdgéo cientifica. Visdo articulada por
Le Coadic (1996) quanto ao uso da informacéo defdilmo consumo. Explica que bibliotecas
universitarias sdo organizagfes dependentes daididade; sujeitas a receberem diferentes
influéncias externas e internas (VERGUEIRO, 2088sempenhando papel preponderante na
producdo cientifica do pais. Portanto, propde estymlo foco do usuéario, rompendo com
modelos disponiveis na literatura sobre avaliagéqualidade em bibliotecas.

Palavras-chave:Marketing de Servicos. Indicadores de qualidadaliQade da prestacéo
de servicos e produtos em informacdo. Informacdmeaslizada em saude. Bibliotecas
Universitarias em Saude.

1 INTRODUCAO

A proposta de avaliagcdo da qualidade na prestagicedvicos por bibliotecas
universitarias em saude relaciona desempenho faentle seus usuarios com produtos e
servicos em informagao focados na satisfagao dessglades informacionais e na percepgao
de qualidade experimentados por eles.

Nesse cenario, a abordagem teorico-metodolégica parealizagdo desta pesquisa
prevé bases conceituais sobre gestdo, Marketin§edeécos e avaliagdo da qualidade dos
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servigos prestados por bibliotecas sob os seguinit€sios de andlise: visdo de negocio da
biblioteca estudada, a verificacdo da existéncigrogesso de implantacao de indicadores de
qualidade (TAKASHINA; FLORES, 1996) e, diagnostida qualidade dos servicos
empregando indicadores de qualidade advindos ddkeWlag de Servicos (LOVELOCK;
WRIGHT, 2002).

Objetiva-se com isso diagnosticar como a gest&fare na prestacdo de servigos
para a difusdo e divulgacdo da informacado juntocgsunidades académicas a que servem.
Para tanto, relacionamos gestao de servigcos lib&oibs em ambiente universitario em saude
com o impacto que exercem para a comunidade égntjfie servem.

Para essa proposi¢éo, iniciamos estudos pela gécefe comunidades académicas
em trés bibliotecas universitarias em saude. Seddas nacionais e uma no exterior.
Relevamos distintos aspectos gerais e locais osghes enstituicoes estao inseridas. Sao eles:
grau de desenvolvimento sécio-econdmico do paisientl de cursos em saude oferecidos
pelas instituicbes e emprego de tecnologias dam#géo visando tornar acessiveis os fluxos
de informacéo especializada para as comunidadetblitdecas universitarias.

A primeira na cidade do Rio de Janeiro, UNIRIO @u#ra na cidade de S&o Paulo,
Servico de Biblioteca e Documentacdo do Hospitaivérsitario da Universidade de Séo
Paulo (USP). Outra no exterior a biblioteca unit@rs da Univesity of Texas of Health
Science Center (UT HSC), na cidade San Antonioa3ekstados Unidos.

Na UNIRIO, o Hospital Universitario Gaffrée e Gunlsendo hospital de ensino
vinculado a Escola de Medicina e Cirurgia da Ursidade Federal do Estado do Rio de
Janeiro (UNI-RIO) possui estrutura fisica e recsirsmateriais (Anfiteatros, Biblioteca e
Recursos Audiovisuais necessitando de modernizagld@n como recursos humanos
(médicos atuando como professores na area de gélagos-graduacdo médica) adequados
para o desenvolvimento de treinamentos para pimiias de salde e formacdo de recursos
humanaos.

Em S&o Paulo, na USP, o SBDC iniciou suas ativelaae 1989 como Biblioteca
integrante do SIBi — Sistema Integrado de Bibliageda USP. A partir de 1990, com a sua
oficializacdo através da Resolugcédo 3760 de 27/90/18eu énfase a formacdo da colecéo de
livros e periddicos, bem como a estruturacdo dadces de atendimento ao usuario.

E, em San Antonio, Texas, a UT HSC Libraries Catiah Policy, sistema de
biblioteca com cinco unidades nos campus da undaats.

Essa escolha inicial se deu pela possibilidadeedengpreender estudos em conjunto
com bibliotecarios destas instituicdes. A seleg@sds trés instituicbes se apoia em diferentes
realidades socio-econbémicas, com base em polititesnas e governamentais distintas na
area de saude onde estéo inseridas.

Nesse aspecto, quaisquer perspectivas de natuoegpacativa sao impertinentes.
Pois, este trabalho busca elaborar diagnosticdgajives do desempenho e da produtividade
destas instituicdes. Relacionamos o grau de quEidanpregado aos servicos com o impacto
a producdo cientifica de seus usuarios.

Com isso, pressupomos que a concepg¢ao de qualikadervicos em informacgao
sofre diferentes graus entre bibliotecas em dagipaises. Isto €, politicas publicas nacionais
e internas, institucionais, interferem na constéioi e entrega de servicos de informagéo em
bibliotecas universitarias. O que revela diferemt@scepcdes sobre a qualidade da prestacdo
de servigos das unidades informacionais.

Dai, a inviabilidade de se constituir um ‘modeleati e Unico que atenda a diferentes
realidades sociais, ou mesmo a todas as bibliotegasrsitarias, sobretudo em saude.

Contudo, no atual cenario mundial ha um considé@@waento da procura por ofertas
de prestacédo de servicos em todos os setores cegnnba necessidades dos clientes. Esse

Biblionline, Jo&do Pessoa, v. 6, n. 1, p. 93-109,120 ISSN 1809-4775



mesmo principio atinge a prestacdo de servicos ibBotecas, de todos os tipos.
Concomitante a isto, h4 ainda demandas de efiei@nprioridades de carater financeiro pelas
instituic6es mantenedoras e de agéncias de foraguésquisa.

Uma maneira de satisfazer estas exigéncias € datimwaumento do conhecimento
sobre as atividades da biblioteca e, assim obtemrfentas de promoc¢do de melhorias com
base na qualidade dos servigos prestados as cadesiADRIAL; EDGREN, 2004, p. 1).

Isso é possivel de ser constatado conforme aspfasltéxperiéncias nos eventos de
contato entre usuarios com as organiza¢fes comeaas lojuscam informacao especializada. O
gue na visao de Le Coadic (1996) podemos chamapgumo de informacgao, dentro dos
sistemas informacionais de bibliotecas universitari

Nesse contexto, propomos a investigacdo de serdeadsiblioteca universitaria na
area de saude por parte dos usuarios. Perspegfilieaga por Lovelock e Wright (2002, p.
19) sobre a atividade de avaliagdo de servicouudhwgria entre os atributos de experiéncia,
percebidos depois ou durante o consumo ou porutdgbrelacionados a confiancga;
percepcdes dificeis de serem mensuradas, sobrgtaaolo se busca percebé-las pelo foco da
organizagao.

Muitos modelos disponiveis na literatura apontama pgvaliacdo de qualidade de
bibliotecas universitarias com o enfoque no cliemeapresentam procedimentos para a
avaliacdo utilizando sistemas de coleta de dadamtao € o modeloServqual’ (FREITAS,
BOLSANELLO, VIANA, set./dez. 2008).

Entretanto, a idéia de promover atributos de qadédpara favorecer o usuario revela
uma atividade pouco produtiva; porque ela se vEb#ob a seguinte dinamica: parte-se da
visdo da gestao da biblioteca, do fazer interntg pangir o ambiente externo a ela, ou seja, a
comunidade de seus usuarios.

Pois, 0 impacto que o uso dos sistemas de infolomagd saude exerce sobre as
comunidades cientificas reflete a relevancia eicoitade dos mesmos. O que pode ser
determinante para as comunidades usuarias aopritygsrcionarem a experiéncia com a qual
decidem pelo uso efetivo ou o0 uso infrequente tobecas (KATZ, 1974). Evidéncia de
sucesso ou de fracasso da atuacdo da gestao @tebds universitarias na area de saude.

Nesse contexto, muitas propostas de gestdo enotbitdis tornam-se ineficazes, e a
pratica evidencia isso. Embora que, 0 mundo orgaitinal tenha buscado na administracdo
solucdes para seus problemas, dificilmente é pelwelpor exemplo, a inadequacgédo de
muitas propostas em gestao. Segundo Drucker (2000)

as ferramentas que moldamos originalmente para @wexterior para o interior
foram todas penetradas pelo foco interno da adirag&o. Transformaram-se em
ferramentas usadas para capacitar a administragéorar o exterior. Pior ainda, é
usado para fazer a diregdo acreditar que pode manipque é exterior e direciona-
lo para as finalidades da organizacao

A questdo que dai surge € que a eficiéncia do #uxso da informagédo em bibliotecas
universitarias decorre da gestdo e dos modelos @®muais 0s programas desenham a
interacdo das comunidades de usuarios e 0 seu cor@fimento com o propdsito de acesso a
informac&o. Desse modo, releva a capacidade daiogesin empregar 0S recursos
tecnoldgicos, sobretudo da redéeb para potencializar o acesso a informacdo e o oso d
recursos desse tipo de biblioteca.

Espera-se com isso considerar a participacdo deioswa partir de necessidades de
como e o que eles necessitam receber informagdsi B6 0s programas e modelos a partir
deles gerados, ou disponiveis na literatura bitimhémica, sdo insuficientes para mudar
realidades de sistemas informacionais.
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Consequentemente, a avaliacdo da comunicacaoficergim saude no pais revela
resultados diferentes daqueles que as agénciagngowentais divulgam em relacdo a
repositorios eletrénicos e tematicos, sob o nomebitlboteca virtual com a missédo de
divulgar a producéo cientifica do pais.

Todavia, essa proposi¢cdo € outro aspecto da pasgoisandamento que coaduna a
qualidade da prestagdo de servicos e em algum ntorpessibilitard apreciar a dindmica da
comunicacao cientifica em saude dos sistemas iaftiomais envolvidos.

O que se procura consolidar como aspecto metodolpgortanto, é o estudo continuo
da gestéo pelo olhar do usuério de sistema demafgao. Algo possivel com estudos de caso
que considerem a integracdo e analise do ambietéene para proporcionar solucbes e
melhoria na qualidade dos sistemas de informac&eabas em mudancas planejadas,
empreendidas no ambiente interno, desde sua oagaoiaté a prestacdo, sob todos os niveis,
de atividades com informacdo em saude.

Desse modo, entendemos como partes desses estuskrpiates premissas de gestao
das quais se promove o re-exame da natureza ddstpsoda biblioteca: servigcos, bens e
instalagbes que as bibliotecas, melhor dizendobibBotecarios oferecem a sociedade
(CORRAS, 1994. p. 82-87).

Nesse sentido, € fundamental o aperfeicoamentondms de pensar o papel e
desempenho das bibliotecas universitarias na &esadde para a nagdo. Mudancas que se
iniciam percebendo no ambiente externo oportunglade desenvolvimento e melhora
significativa com sua relagdo com o cliente projpmi@m uma mudanca de paradigma.
Passariamos a conceber a gestdo sob a busca aoteirexceléncia na oferta de servigos e
inovacdes em produtos em informagéo das bibliotecas

Os fundamentos tedricos consolidados na literadgpecializada e que norteiam essa
pesquisa tratam a comunidade de usuarios pelagotitspem Katz (1974; 1987) por duas
possibilidades: usuarios potenciais, parcela déarissida qual a gestdo considera usuaria das
bibliotecas, e pelos usuérios infreqlientes, indivéd que ndo usam bibliotecas porque
acreditam que ha outros meios de informagédo, ogueondo estdo cientes dos recursos
disponiveis nas bibliotecas.

Vergueiro (2000) explica que bibliotecas univerisisdo organizacdes dependentes
de uma organizagao maior, a Universidade; e esjéaas a receberem influéncias externas e
internas do ambiente que as cercam.

Por influéncia interna, podemos destacar as tomadagiecisdo gerenciais e a
producdo de relatorios e estudos de usuérios diggsrdentro da biblioteca. Pelo ambiente
externo a demanda dos usuarios das bibliotecasreplzam buscas por informacdes
correspondentes & area onde atuam, acumulando aspiemiéncia com a prestacdo de
Servigos.

Desse modo, como organizagfes prestadoras decsedacinformacao, a utilizacao
de seus servigos pressupde o estabelecimento algigetle consumo entre bibliotecas e
usudrios. Algo definido pelo Cédigo de Defesa dmsbonidor (SUPERINTENDENCIA...,
2002) como sendo as “rela¢des juridicas que promaveitilizacdo, aplicagdo, uso ou gasto
de um bem ou servi¢co por um individuo ou uma engppesa satisfazer suas necessidades”
sob as seguintes caracteristicas: envolvem dussspdistintas, aquele que fornece ou presta
(prestador) e aquele que adquire (consumidor).

Algo possivel pelos paradigmas atuais em Admirgatvaque enunciam a gestédo
atenta ao ambiente externo para buscar oportursiddg@egocios e implantacdo estratégica
de programas e atividades de gestdo, o que se tpadeficacia na producado de resultados e
desenvolvimento constante, de modo empreendedan&iades de informagéo.
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Essa proposicdo € pertinente quando se verifica litegatura corrente em
Biblioteconomia, amplas consideracdes que buscdideva Sociedade da Informacdo como
aguela que o fendmeno da informagéo adquire vaaragital. Algo considerado importante
para desenvolvimento de qualquer ambito organimati@, ainda, mote na construcao
positiva de realidade s6cio-econdmica, sob todoswess de atuacdo da sociedade.

Por isso entendemos como comunidade académica aehitds, os discentes e 0s
funcionarios das universidades e pesquisadoreg@wi@ms de salde publica como usuarios
potenciais das bibliotecas onde estéo inseridos,pEsquisa em andamento ou pela poténcia
de se constituir formalmente projetos de estudesguisa dentro das universidades.

Nesse cenario, por fim, destacamos que o tema @esjeto reflete investigacédo
relacionada com a linha de pesquisa do curso dmm@ae da Universidade de S&o Paulo
(USP): ‘Acesso a informacéo’ cujas facetas do idaluso social da informagdo a serem
contempladas sao a difusdo da informacdo tendo doow a emissdo, a recepcao e as
diferentes configura¢des dos publicos.

2 QUADRO TEORICO DE REFERENCIAS

Com a adequacédo a linha de pesquisa ‘acesso anagéo’ do curso de doutorado em
Ciéncia da Informacdo da USP, da Escola de Congéuca Arte (ECA), esta pesquisa €
sustentada pela interacdo com as comunidades asulériservicos de informagdo em saude,
em condi¢Bes convencionais e tecnologicas.

A insercdo do projeto é possivel porque trata sabrqualidade de bibliotecas
universitarias em saude relacionada com difusdoinflaamacdo. O que evidencia a
capacitacao do profissional bibliotecério em destyar estudos e metodologias para planejar
melhorias continuas na prestacéo de servicos argcdaue.

Nesse sentido, esta pesquisa apresenta como &uossao, a recepcao e as diferentes
configuracfes dos publicos; estudos sobre apr@mida informacdo em diferentes contextos
culturais e por audiéncias diversas.

Desse modo, nossos estudos bibliograficos foranstitoidos pela apuragdo sobre
bases tedricas da Administracdo moderna e pelaglasstexploratérios sobre o tema
gualidade e desempenho em bibliotecas universtéaria

Tratamos a avaliacdo relacionada com o termo ooteualidade ao invés de tratar
sobre desempenho de fun¢des. Pois, nossa hipotpse & gestdo baseada em qualidade de
servicos gera exceléncia na prestacdo de servigamnsituicdo de produtos ofertados a
comunidade cientifica, 0 que promovera o aumentdeti@ganda e necessariamente melhorias
consideraveis no desempenho.

Os pressupostos em gestdo sao balizados por Dr(@28@0); Lovelock e Wright
(2002) e, em Teixeira Filho (1998). A insercdo despupostos tedricos em gestdo de
bibliotecas esta balizada por Vergueiro (1997; 2p06m Barbalho e Beraquet (1995), em
Corras (1994) e Katz (1974; 1987).

Quanto a avaliacdo proposta e os métodos e insttosxempregados, utilizamos os
estudos de Marketing de Servicos. Nesta area damgtracdo, encontramos Lovelock e
Wright (2002), Claro (2002) e Takashina e Flore29@) que apresentam bases conceituais
para a formulacéo de indicadores de avaliacdo slengf@enho e qualidade de servigos. Esses
tedricos consideram como efeito disso a visdo dmtel e a atencdo do gestor quanto a
constituicdo de elementos de andlise de servigotadbs ao publico.

A partir da pesquisa exploratéria sobre o tema lidade em bibliotecas’,
consideramos valido a utilizagdo da norma 1SO118208 cujo alcance mundial esta sendo
empregada para a implantacdo de politicas nacia®isformacdo e biblioteca publica.
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Destacamos o trabalho sueco: ‘The Swedish Qualignddook Project’ (ADRIAL;
EDGREN, 2004).

Todavia, para responder nossas inquietacfes teitikes tedricos em Ciéncia da
Informagédo que possam elucidar a questdo da effetiei do uso da informacao
proporcionada pela biblioteca universitaria. Salfet na area em saude que julgamos
importante para o desenvolvimento socio-econdméard pais. Como exemplos, o que nos
revela Barreto (1994), Capurro e Hjorland (200®McGarry (1999) sobre a aplicabilidade e
usos sociais da informacdo especializada na coatéoc cientifica e o nivel de
relacionamento de politicas publicas em informag@odiversas areas cientificas.

Para os procedimentos metodologicos de coleta desdaensamos a partir da
1ISO11620: 2008 as bases para a aplicagdo do teabi@lhcampo relevando, como vimos
acima, a avaliacdo interna pelo exame das espdadies de cada biblioteca. Bem como, a
verificacdo do ambiente externo a biblioteca, coasebna experiéncia do usuario ao
experimentar os servigos prestados na unidadefatenacao.

Nesse sentido, serd possivel a apropriacdo doemriesnde estudo de Marketing de
Servigos que norteiam a qualidade na visao doteligara o desenvolvimento de indicadores
de qualidade na prestacao de servigos. Esses atemrmfenam desenvolvidos pela visao de
consumidores de servicos em todas as areas dedoatagrestacao de servigos.

Para isso, utilizamos as bases tedricas em Lovedokright (2002), Takashina e
Flores (1996) que explicam a natureza relacional oograu de intangibilidade dos servigos
bem como o grau de envolvimento e interacdo dournigr no uso dos mesmos.

Trata-se de uma proposta de classificacdo dosgesrda biblioteca cujos critérios,
aqui chamados de indicadores, estao baseadosagaaelom que eles sdao processados para
atingir ao produto central da misséo institucionglevando o atendimento as necessidades do
cliente, e mais modernamente, superando suas akpast

Essa abordagem pode ser aplicada pela bibliotesaepta voltada ao posicionamento
da instituicdo no ambiente onde esta inserida. beseficia 0 entendimento dos servigos da
biblioteca sob o ponto de vista do Marketing deviges como forma possivel em
estabelecimento de planos de a¢Bes adequadogadeado ambiente externo.

3 OBJETIVOS

Tendo em vista a misséo precipua de bibliotecasn@diarem o acesso a informacéo
relevante e pertinente aos seus usuérios, a coigid de bibliotecas universitarias em
instituicbes que oferecem cursos de graduacdo egrpdsiacdo na area de saude é
preponderante para o desenvolvimento cientificarda.

Essa importancia pode ser mensurada pela avalidg&o servicos prestados a
comunidade de usuarios reais, com base em suasiémqi@s, quando estes entram em
contato com as bibliotecas que utilizam como sevglmeios empregados para obtencao de
informac&o.

Nessa perspectiva relacionamos a prestacdo decaerdias bibliotecas, e seus
recursos disponibilizados com o grau de satisfal@® clientes quanto ao atendimento e
cumprimento de suas necessidades, desejos e a@r@ec{aOVELOCK; WRIGHT, 2002, p.
22). O exame sobre o tema qualidade em servicasfatenacao, fornecidos por bibliotecas
universitarias em saude, favorece a geracao derolroasideravel de estudos.

Os objetivos desta pesquisa se baseiam na relag@esempenho da qualidade dos
servigos prestados pelas bibliotecas com o deseémanito cientifico em Saude refletido na
producdo cientifica da comunidade de usuérios dsmsbibliotecas acima indicadas. Desse
modo, apresentamos a seguir nossos objetivos: gesgecificos.
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3.1 Objetivo Geral

Analisar o desenvolvimento cientifico em Saude peladiagcdo de bibliotecas
universitarias nacionais e no exterior medianteaamento da producdo cientifica de
usuarios reais de bibliotecas universitarias da anele atuam como pesquisadores.

3.2 Objetivos especificos

Diagnosticar se a prestacao de servicos e a odfiertprodutos em informacéo de
bibliotecas especializadas na area de salude assmilefetivamente para o desenvolvimento
da &rea de saude.

O que implica no exame da qualidade de servicostgues pelas bibliotecas atraves
da aplicacao das ferramentas do Marketing de Sesvic

Avaliar a qualidade no fornecimento de servigcoditiiotecas universitarias na area
de saude sob diferentes panoramas instituciorsgisie-econémicos onde estejam inseridas.

Examinar se e como a gestdo de bibliotecas unig&gesi da area empreende
condicbes para que a qualidade dos elementos digaseiprestados favorega a produgéo
cientifica de seus usuarios.

Utilizar indicadores de qualidade de servicos, adlvs do Marketing de Servicos para
avaliacdo de bibliotecas universitarias na aresadee.

4 ABORDAGENS TEORICO-METODOLOGICAS

A abordagem tedrico-metodolégica para avaliacdoqdalidade de servicos de
bibliotecas universitarias em salde se baseia dodass interdisciplinares da literatura
corrente em Biblioteconomia, Ciéncias da InformacAdministracdo e Marketing de
Servigos. Verificar a producdo cientifica dos umgrreais indicados pela biblioteca
utilizando, por exemplo, o sistema de Curriculotést E, para atingir os objetivos
especificos, a aplicacdo de metodologia propriMddketing de Servicos identificada como
“sistema de informacdes sobre qualidade” (LOVELO®WRIGHT, 2002, p. 117).

Trata-se de um constante processo de pesquisavigdgaseado na experiéncia do
cliente e coleta de dados no ambiente interno gedédo. O que revela estreita relagédo entre
produtividade e qualidade como sendo aspectosdrdegs na constituicdo e fornecimento
de servigos aos clientes.

Uma observacdo mais profunda e um entendiment@adi&@ de mudanca derivam de
uma seérie ininterrupta de estudos com a aplicagatechicas e procedimentos especificos.
Dentre os quais julgamos pertinentes para nossalliaas seguintes abordagens: relatorio de
campo do funcionario e entrevistas com grupos d® (BERRY apud LOVELOCK;
WRIGHT, 2002, p. 118).

Assim, consiste em avaliar a qualidade dos seryigds percepcao do cliente e da
gestdao da organizagdo sob oito elementos integrambe fornecimento de servigos de
organizacdes de quaisquer naturezas, inclusivetabas.

Sé&o eles: processos; produtividade e qualidadeirses tecnol6gicos e humanos
envolvidos na elaboracdo dos processos; evidéisi@;f elementos do servico e produtos;
lugar e tempo de entrega de servigos; promocaai@edo ao cliente, e pregos considerando
custos e insumos envolvidos na geragao de semiposdutos.

Nessa abordagem, considera-se que “qualidade deEcsere satisfagdo do cliente,
apesar de serem conceitos afins, ndo sdo exataraenteesmas coisas” (LOVELOCK;
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WRIGHT, 2002, p. 106). Pois, qualidade se constituivisdo do usuario pelo acumulo de
experiéncias que obteve no contato com os senofesados; satisfacdo € uma reacao
emocional, momentanea, em alguma dessas expeddh€d/ELOCK; WRIGHT, 2002, p.
106).

Para a elaboragcédo de questionarios e das enteesestaz necessario o emprego de 10
elementos adaptados da proposta de classificacgerdeos por Lovelock e Wright (2002, p.
31-35). Com eles, realizaremos a pesquisa de camifppando-os como aspectos centrais na
confecgao dos instrumentos de coletas de dados.

A adaptacao dos indicadores propostos pelo MarkelnServicos é possivel, porque
refletem critérios de analise propostos por TakashiFlores (1996) que concebem a misséo
organizacional relacionada com:

a) A visdo de negdcio da biblioteca estudada;

b) A verificacdo e adequacgéo constantes de indicadiergsialidade,

c) Avaliacdo permanente do modelo de gestao vigente

d) E, sistematizacdo do assunto qualidade dos sereigpsegando indicadores de

desempenho e de qualidade, submetida a constéade e& avaliacédo.

Os indicadores saograu de tangibilidadecom que os servicos e produtos sao
elaborados e oferecidospnfiabilidadeque se relaciona com o desemperngrd;atividade
emprego de exceléncia nos processos)peténciacapacidade profissional e técnica para o
cumprimento, a execucao e aprimoramento das afiegla rotinas da bibliotecegrtesig a
qualidade do relacionamento interpessoal no atemtoncredibilidaderefere-se a ética e a
honestidade da instituicAsegurancaque garanta a integridade fisica dos usuérios, dos
recursos humanos, dos bens e dos recursos datdxbliacesso a informacéanterface
favoravel para e eficacia do sistema informacior@municacdo entre o sistema de
informagcdo e o seu usuario, e por fim,eotendimentoesforco constante em antecipar
necessidades e mudancas do ambiente externo (LOUEL@W/RIGHT, 2002).

O quadro a seguir relaciona cada elemento com mesgectivas caracteristicas,
vejamos:

TANGIVEIS Aparéncia das instalagbes fisicas, do equipameditoaeervo.
CONFIABILIDADE | Capacidade de execucgéo dos servicos de informagéo
PROATIVIDADE Disposi¢ao em prover pronto atendimento e educdgarsuario
COMPETENCIA | Possuir capacitacao técnica e habilidades necassari
CORTESIA Qualidade no contato pessoal ou virtual
CREDIBILIDADE | Honestidade e ética da equipe de trabalho da umidad
SEGURANGCA Nao oferecer perigo a integridade fisica, mateéiida e ao sigilo aos projetos de
pesquisa.
ACESSO A Facilidade de contato e usabilidade favoraveist@Glnmoderado nos processos.
INFORMACAO Interface com os sistemas automatizados favorévatesso a informacéo.
Recursos convencionais amigaveis e praticos.
COMUNICACAO Garantia de que os clientes estéo informados salservicos prestados e produtos
oferecidos bem como a utilizagéo dos bens dispmnive
ENTENDIMENTO | Esforgo permanente para conhecer seus clientdsreden suas necessidades

Quadro: classificacdo dos elementos de servi¢os de baloko
Fonte: (LOVELOCK, WRIGHT, 2002, p. 31-35).

Sendo nosso objetivo especifico avaliar a qualidddeservicos prestados por
bibliotecas universitarias na area de saude; nestados na literatura corrente revelaram que
0 assunto ‘qualidade e desempenho de bibliote@sneontra sistematizado no ambito
internacional. Inclusive, sob paradigmas normatogpregados na avaliagdo de biblioteca
em todo mundo.
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E o caso da norma ISO 11620, que se encontra emtsalversio, ano de 2008. E,
trata sobre o assunto qualidade no ambiente fisiae os servicos sdo oferecidos aos
usuarios. Esta norma tem um papel importante paist@matizacdo do assunto relacionado
ao desempenho de bibliotecas no contexto da gestd@ualidade de seus servigos prestados
a sociedade.

A ISO 11620:2008 ¢é aplicavel a todos os tipos tidbécas, independentemente do
pais. No entanto, nem todos os indicadores de ¢esdm que apresenta sao aplicaveis a
todas as bibliotecas. As limitacGes sobre a aplidade de cada um dos indicadores de
desempenho estdo relacionadas com cada indicadpradidade em relagdo a produtividade
gerada pela gestao da biblioteca.

O que significa que a norma ndo especifica indicegiara todos 0s servicos,
atividades e usos dos recursos da biblioteca. pssodois motivos. Primeiro porque tais
indicadores nao tenham sido testados suficientengmndo foram formulados pela norma
ISO 11620:2008. E, segundo porque, os indicadd&espneenchem critérios especificos de
qualidade do desempenho para determinadas unidadeformacdo em suas caracteristicas
de produtividade.

Nesse contexto, no que se refere ao procedimentmldta de dados, adotamos a
sugestdo da ISO 11620:2008 para realizar o levamt@me coleta de dados referente as
condi¢Oes internas e externas da biblioteca. Eggastio enuncia que primeiro se reconheca
especificidades e particularidades da biblioteca papois realizar a adequacéo e o emprego
de indicadores de desempenho de qualidade emtbitdio

O que vai de encontro com a metodologia de comrggadude um ‘sistema de
informacdes sobre qualidade’ em duas de suas ajnslaentrevistas com grupos de foco e
relatério de campo de funcionéario. A primeira slgiena ao aspecto externo da biblioteca
enquanto a segunda se refere ao contexto interhbiblitzteca.

No plano interno utilizamos os seguintes paradigguesstrata a norma: penetracao de
circulacdo dentro da area/mercado e estudos de who usuarios das colecdes e recursos
disponibilizados pela biblioteca, avaliando, comsojsos servicos prestados localmente ou
remotamente aos usuarios. Trata-se do reconhedmdantealidade em que se vai interferir,
refere-se ao levantamento do contexto que corregpan primeira fase de algum
planejamento: anélise e reflexdo (MACIEL, 19971 D).

Pelo foco externo, temos a visdo do usuéario quaeste acessa 0s servigcos da
biblioteca de modo presencial ou mediante canabteme contato. O termo empregado no
Marketing de Servigos para designar cada contatesdério com a prestagcdo de servigcos se
chama de hora ou momento de verdade (LOVELOCK; WRIG2002).

4.1 Levantamento da producéo cientifica

Para a analise do desenvolvimento cientifico endesg&la mediagdo de bibliotecas
universitarias nacionais e no exterior realizaremdsvantamento da producéo cientifica de
usuarios reais de bibliotecas com base em dirat@ientificos oficiais da area. Nos estudos
das bibliotecas brasileiras realizaremos a pesquosacurriculos na plataforma Lattes do
CNPg. Bem como utilizaremos indicadores biblioneéisipara contemplar pesquisadores da
area no exterior.

No que se refere ao exame da qualidade basead@lizcédo dos dados do ambiente
externo e do ambito interno da biblioteca, considers as multiplas experiéncias com que
usuarios e profissionais bibliotecarios adquirirgmando em contato nos eventos de
fornecimento de servigos das, no acesso e usdatenagdo especializada.
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O que significa avaliar qualidade com desempenhabiloitecas universitarias em
saude pelo efeito que estas produzem em favor dwmridade de pesquisadores, com a
missao precipua de favorecer-lhes conquistar sssag® uso da informagéao.

4.2 Relatério de campo do funcionario

O relatério de campo do funcionario € um métodiesiatico para descobrir o que os
funcionérios identificam a partir de suas interagéem clientes e suas observagdes diretas do
comportamento do cliente. Os dados podem ser doletamediante aplicagcdo de
guestionarios, exames de relatérios da gestdonuatos gerados pela biblioteca, e ainda por
entrevistas.

O procedimento é que se solicite aos bibliotecadmsnstituicdo que forneca suas
impressdes sobre as reagfes dos usudrios a toétementos do servico enunciados acima.
Os bibliotecarios podem, inclusive, registraremidantes que ocorreram durante 0s
encontros de servigos, nos momentos de verdade.

Nesta etapa da pesquisa € solicitada aos biblidecque indiqguem quais sdo 0s
usuarios reais da biblioteca, fornecendo nomesntattis dos mesmos para gque possamos
realizar o agendamento de entrevistas.

4.3 Entrevistas com grupos de foco

As entrevistas com grupo de foco envolvem intemrraga determinado grupo de
usuarios reais da biblioteca com base nos topeadadsificacdo de servigos.

Nessa abordagem usuarios poderdo fornecer dadas, profundidade, sobre
problemas que encontram nos servigos da bibliofearabém, é possivel identificar quais sédo
0s critérios, baseados em sua experiéncia com lmteda, que utilizam para avaliar a
gualidade do servigo experimentado.

Algo util para a geracao de solugBes para problgreasebidos nesta abordagem bem
como para obtefeedbacksobre uma idéia para um novo servico. O agendameato
entrevista com o cliente, indicado pela biblioteoao sendo usuario real, € o procedimento
desta abordagem.

5 RELEVANCIA

Usuérios de informacdo especializada em saudegdesgtimeiro e a cada contato
com os sistemas informacionais, mediante recuis@gencionais e tecnoldgicos, sdo agentes
sensiveis ao impacto das a¢les e do tipo de pragdamgestdo adotado em bibliotecas
universitarias. Com isso, obtém, assim, acumulexgeriéncia que lhes permitem avaliar a
qualidade da gestédo pelo uso da informacgé&o no atehila biblioteca.

Isto implica em relacionar o programa de gestadaaibod promoc¢do de qualidade dos
servigos prestados, independentemente do tipoadggmna utilizado pela instituicéo.

Pois, constatamos em nossos estudos que pesgesadorBrasil e do exterior, que
investigam o assunto ‘qualidade e desempenho d@tbitas’, acreditam constituir um
modelo de implantacédo de qualidade em bibliotenastsitérias. Isto é, eles acreditam que o
sucesso obtido em suas experiéncias ao aplicaremodglos por eles desenvolvidos a
biblioteca que estudaram, também promovera o meseito a todas as demais bibliotecas do
mesmo tipo, isto se caso seus modelos sejam tamtiiégados pelas demais.

Na maioria das vezes, estes estudos estao focadpogramas de gestéo disponiveis
na Administracdo, oscilando quase sempre entreagggmas ‘Marketing’, ‘Benchmarking’
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(ADRIAL; EDGREN, 2004), ‘Qualidade Total' (VALLS, @®5) e ‘55’ (VANTI, 1999). Na
maioria das vezes, apontam mudancgas organizaci@atisas vezes, estruturais com enfoque
na renovacgao de recursos de ordem informacionalndieiro ou tecnolégico.

Mas, esquece-se que mudangas comegam primeirac@ntgessoas € nao no que
regem documentos normativos sobre a prestagcédo rde&ose Tal como nos explicam
Lovelock e Wright (2002), servigos ndo podem sév@slos e sdo consumidos no momento
de sua realizacdo e entrega ao destinatario, oddicelta qualquer tentativa de serem
avaliados.

Nesse panorama, as especificidades de cada bdalieta particular recebem pouca
atencdo. Isto é, a diversidade de realidadesungiitais e necessidades dos varios grupos de
usuarios sdo ignoradas na avaliacdo e implantagdquédlidade nos servigos. Le Coadic
(1996) explica sobre o uso e o impacto que a igéa entregue pelos sistemas
informacionais exerce sobre a vida de usuarios.

No Brasil, nos ultimos anos, constatamos que anmaitas teses e das dissertacdes
sobre o0 assunto destaca a busca pela qualidadbasarem modelos, padrdes e, normas para
a geracao de qualidade de desempenho de bibliptiedasdos os tipos e origens de capital.
Modelos advindos de normas e sistemas de avaliag#® consideram primeiro a
reorganizagdo do programa de gestao para depaisrmrbs critérios de qualidade originérios
destes programas.

Como exemplo disso, destaca-se Valls (2005) quersugyimplantacdo do programa
de gestdo da qualidade, tendo como pressuposiminofpios da NBR ISO 900. Com esse
estudo objetivou em sua tese a constituicdo de waelm de qualidade para se tornar
referéncia para trés diferentes bibliotecas, unma @wacao em legislacdo, outra em pesquisa
cientifica outra de carater publico.

Rozados (2005), entretanto, explica que a qualidadeservicos em informacéo pelo
foco do usuéario pode ser mensurada pelo empregmditadores de desempenho pelas
bibliotecas universitarias. O que orienta a gest&anplantacdo de programas baseados em
mudancas de processos de tomada de decisao avgerad

Ponderamos em nosso objetivo a interferéncia ddaricsuda comunidade de
pesquisadores submetidos em diferentes panoramsiatsidionais e sdcio-econbmicos, para
revelar a medida adequada na avaliagcéo de serfAgass.entendemos que as comunidades de
pesquisadores e de usuérios sdo o foco e motieopbanejar mudancas internas, de ambito
dos recursos humanos e da decisao de se instataater programas de gestéao.

A maioria desses estudos ainda tem por base odiodazer interno das bibliotecas,
impregnados de visfGes distorcidas da realidadeupoppuco se considera a opinido dos
usuarios. Talvez isso ocorra pela dificuldade gaeghanto a mensuracdo da experiéncia
obtida pelo usuario nos eventos de contato conensces prestados pelas bibliotecas que
utilizam (LOVELOCK; WRIGHT, 2002).

Outro aspecto disso é a visdo de muitos bibliokes&@m relacdo ao assunto qualidade
e desempenho em bibliotecas. Muitas vezes, sdoeptem percebidos como ‘valores
adicionais’ (VALLS, 2005) e; ou como sendo ‘invesnto’ Maciel (1997), Freitas;
Bolsanello e Viana (2008). E, quase nunca comocsegalidades demandadas pela sociedade
que se impdem a prestacdo de servigos, em quaisgasrde organizacao, bibliotecas de
todos os tipos e principalmente naquelas que témmissdo de entregar informacéo
especializada para favorecer as pesquisas ciastific

Esses estudos mais se assemelham a técnica deo gestdecida como
‘Benchmarking’, que tem por objetivo a implantagde mudancas que favorecam o
surgimento de melhorias significativas nos serviegsrocessos da biblioteca, impactando
assim em resultados positivos para as comunidadeastdirios (ARAUJO, 2001).
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Nesse cenério, é evidente que 0 sucesso das dbgidsn prestacdo de servigos esta
focado na percepcao do evento experimentado peltel “Especificamente, os profissionais
nao consideram com o devido cuidado a psicolodifeante ao servi¢o prestado - ou seja, 0
gue sentem os clientes no momento da prestacé&ndocs (CHASE; DASU, 2001, p. 89).

Vergueiro £000?) esclarece que a avaliagdo, o julgamento da quididios servicos,
por parte do cliente € “realizado a todo o mometgccontato com a biblioteca, quando os
clientes comparam os beneficios efetivamente réaslio servico com os custos que tiveram
para obté-los”; desde a frustracdo pela perda dgdeao nao ter encontrado o que
procuravam até o dispéndio de insumo econdmicorigropnte dito. E, acrescenta que essa
avaliacdo de servigos inclui suas partes composemteada contato com a biblioteca e
“tomam decisdes sobre o uso continuado baseadosxpasiéncias passadas” (HERMON,
ALTMAN apud VERGUEIRO, 20007).

Todavia, € preponderante o reconhecimento da aelglidnterna, nos processos de
organizacdo e entrega de servicos aos usuarios (MAC997, p. 11). O que nos leva a
coadunar a visdo de usudrios e o0s recursos dastédals, bem como os estudos realizados
pelos bibliotecérios e sua prestacéo de servi¢psillico.

Nesse cenario, como resultado de nossos estudoseganmws indicadores de
gualidade na prestacéo de servicos, advindos dkeltiag de Servigos, como sendo base para
de nosso instrumento de coleta de dados sob dimiquss: condicdes do ambiente interno e
percepcao do usuario no ambiente externo.

Nesse aspecto, consideramos estudos da qualidadeerdigos oferecidos pelas
bibliotecas universitarias na area de saude, loklzaor indicadores desenvolvidos pelo foco
Nno usuario e do usuario.

Relacionamos, entdo, a prestacdo de servicos jpbotecas com apropriacdo da
informacdo em diferentes contextos de desenvoltionsdicio-econdmico, numero de cursos
oferecidos pelas universidades e tecnologias darm@cdo por elas empregadas e
disponibilizadas as audiéncias diversas.

6 OBJETO

A hipdtese maior dessa proposta de pesquisa enoonia a gestdo de bibliotecas
universitarias na area de saude, na constituicdpragramas e prestacdo de servicos em
informacdo baseados em qualidade, interfere nas&bfue divulgagédo da informacgao
especializada junto as comunidades académicasestéle inseridas.

Os estudos estdo balizados pela percepcao de atadesi académicas baseados em
suas mdultiplas experiéncias recebidas nos evestasmtato com a organizacdo em busca da
informacao dentro dos sistemas informacionais deetsidades publicas da cidade.

No universo socio-cultural da Sociedade da Infodoaca abordagem desses
conteudos tem como pressuposto a constatacdo deaqualorizacdo do fendmeno
‘informacao’ se justifica pelo aspecto social. |ssab todos os sentidos de apropriacéo e uso,
do qual deposita as sociedades como instancia dapaovocar mudancgas sécio-econémicas
favoraveis a todos os @mbitos das rela¢des sociais.

A literatura especializada disponivel revela a iagdb sempre feita pela visdo da
gestdo de bibliotecas universitarias, e tal comacker (2000), Teixeira Filho (1998) e
Vergueiro (1997) apontam que: a gestao estd impdzgpelo fazer interno, pela inadequacao
de programas de gestao e de praticas de trabalhcuestancias que submetem os usuérios a
ditadura do que acham e regulam como o que é boaradaiblioteca e correto para o cliente.

O que pouco se estudou é o impacto que esses egside avaliacdo de gestédo e
consideragbes aos clientes provocam na premissdifulsfio, recepcdo e apropriacdo da
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informacé&o pelas comunidades académicas; e prineypée como determinam a capacidade
delas tiverem oportunidade de usarem ou n&o a mAKEO consoantes com suas
necessidades.

A hipotese que se formula é que a gestdo gera saatiequagcdo quanto pode gerar a
inadequacao de o sistema ser eficiente no quefese i@ garantia da transferéncia e o uso da
informacd&o disponivel em seus recursos e da qdalida seu desempenho.

Quais garantias sdo fornecidas pela gestédo e ahoade bibliotecarios nos sistemas
de informac&o que estimulem o crescimento dosgewle informagcdo, das comunidades
usuarias e das cole¢fes, estabelecendo assim esnax® a quinta lei da Biblioteconomia,
enunciada por Ranganathan (1961): “a bibliotecan @rganismo em crescimento”.

7 CONSIDERACOES FINAIS

A inser¢céo do olhar do cliente como instancia gqu®ifece enormemente a avaliacdo
dos servigos prestados por bibliotecas pouco gagéena literatura corrente. Nossos estudos
constatam que na literatura sobre gestdo de urmddeleinformacédo, se alardeia focar o
usuéario como modo possivel de melhorias nos senégarodutos oferecidos por bibliotecas.
Contudo, o foco interno continua sendo o mote dedisgdes. Esquece-se de relevar o
potencial externo onde o usuario esté localizado.

Acreditamos que no cenario das bibliotecas unitéias na area de saude tenhamos
um volume consideravel de usuérios de informacdmaimizada. Muitos dos quais séo
pesquisadores das universidades bem como oriundoagéncias de saude de ambito
governamental e civil.

Dentre este nimero, ha um percentual de usuarmguhis Katz (©1974) chamou de
usuarios infreqlentes porque preferem usar as Sfodée informacdo ndo mediadas por
bibliotecas universitarias, ao que julgam estaseapalcance antes de usar a biblioteca.

Isso ocorre por varios motivos. Constatamos queénddacilidade tecnoldgica de se
encontrar e usar fontes disponiveis na Web que asgém infreqlentes a biblioteca onde
estdo inseridos. Mas, principalmente, porque ogisiide satisfacdo que sentem a cada
experiéncia séo inferiores ao grau de expectatagauidades de informacdo, quando estas
elaboram e prestam servicos a comunidade usuaria.

Este é o ponto que nos permite aprofundar nosssguisas, relevando esse olhar
experiente do usuério, de qualquer tipo. Pois,reéds do que os bibliotecarios pode fornecer
dados que indiqguem falhas e com isso planejar @@ e novas mudancas no ambiente
interno da biblioteca.

Com raras excecdes, tanto a literatura da ardaeala gestdo buscar mudancas pelo
foco interno, perpetuam inadequacdes das biblietan@versitéarias, e consequentemente seu
uso reduzido por parte do usuario.

Esta pesquisa, por fim, concentra seus esfor¢cas mpadar essa dinamica da qual
enuncia trazer das realidades do ambiente extgroxdumidade para provocar mudancas reais
e necessérias para favorecer o sistema de infooneag&aude.

Quality of health information mediated in library according to the
perception of itsusers
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Abstract

Examines the scientific development in health tgfouhe mediation of national and
university libraries abroad. Considers the provisid university libraries in health care based
on quality as a factor impacting the performancehef scientific community they serve.
Evaluates three libraries whose business modelgliffezent depending on: the degree of
scientific development of the countries involvedmiber of courses offered at the university
area and the employment of information technolofye study presents survey. Employs
suggestion of 1ISO11620: 2008 for flexibility in dgipg indicators for quality assessment in
libraries, noting the institutional features in gr@vision of information services. Uses quality
indicators arising from the Services Marketing.@epare a questionnaire to gather data from
the internal environment of the libraries in theiovision of services, and external user view
(LOVELOCK; WRIGHT, 2003). In the current literaturalicates that management programs
are designed with little interference from the stifec community. What is available has not
been sufficiently tested and does not guarantesctafeness of information systems in its
primary mission of developing the flow of sciertifinformation. Vision articulated by Le
Coadic (1996) regarding the use of information donsumption. Explains that university
libraries are dependent organizations of the Usitagrsubject to receiving different external
and internal influences (VERGUEIRO, [2000]), playileading role in scientific production
in the country. Therefore, the proposed studiesidoan the user, breaking with models
available in the literature on quality assessmetibraries.

Keywords: Marketing services. Quality indicators. Qualitysefvices and information
products. Specialized information on health. Healilversity libraries.
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