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Resumo

Realiza um estudo sobre avaliagdo em arquivos, bibliotecas e museus,
apontando as particularidades dessa atividade e suas diferentes metodologias
diante do contexto tipoldgico das instituicbes. Tem por objetivo identificar
como é realizada a avaliagdo em bibliotecas, arquivos e museus, apresentando
as metodologias e instrumentos utilizados para a execucdo da atividade,
buscando evidenciar a importancia de sua realizacdo. Caracteriza-se como
pesquisa exploratdria quanto aos seus objetivos e constitui-se como pesquisa
bibliogréafica e documental em relacdo aos procedimentos para a coleta de
dados. Foram identificadas 21 diferentes ferramentas e metodologias para a
realizacdo da avaliacdo em arquivos, bibliotecas e museus, sendo apresentados
quadros comparativos com as diferengas e semelhangas entre elas, além de
indicar onde e como sao aplicadas. A avaliagdo é realizada de diferentes
maneiras, de acordo com a metodologia utilizada e a tipologia da unidade de
informag&o, podendo ser utilizada e adaptada ao contexto de cada instituicéo.

Palavras-chave: avaliacdo de servigos; avaliagdo de unidades de informacdo; bibliotecas; arquivos;
museus.

Abstract

Conducts a study on evaluation in archives, libraries and museums, pointing
out the particularities of this activity and its different methodologies in view of
the typological context of the institutions. Its objective is to identify how the
evaluation is carried out in libraries, archives and museums, presenting the
methodologies and instruments used to carry out the activity, seeking to
highlight the importance of its realization. Regarding the objectives, it is
characterized as exploratory research. In relation to the data collection
procedures, this is a bibliographic and documentary research. 21 different
tools and methodologies were identified to carry out the evaluation in archives,
libraries and museums, with comparative tables presenting the differences and
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similarities between them, and indicating where and how they are applied. The
evaluation is carried out in different ways, according to the methodology used
and the typology of the information unit, and it can be used and adapted to the
context of each institution.

Keywords: service evaluation; evaluation of information units; libraries; archives; museums.

1 INTRODUCAO

Uma unidade de informacado pode ser entendida como um espaco focado na producéo e
organizacdo da informagdo, visando a sua guarda, compartilhamento e acesso por meio de
servigos e produtos informacionais para aqueles que necessitam de informacdo. Nesse sentido,
conhecer e entender o que € oferecido a esses individuos, assim como a recepgédo e seu nivel de
satisfacdo, é uma atividade fundamental para que a gestdo dessas unidades visualize os pontos
fracos e fortes de seus servicos. E por meio da atividade de avaliagdo de servigos que o gestor
consegue alcancar esse entendimento.

Lancaster (1996) indica que existem finalidades diferentes para que os gestores avaliem
suas unidades de informacdo. Para o autor, a avaliacdo pode servir para indicar em que nivel de
desempenho o servico avaliado esta funcionando no momento, identificar possiveis causas para
a ineficiéncia de um servico e, principalmente, para justificar a existéncia de um servico dentro
de uma unidade de informagéo. A avaliagdo conduz a busca pela qualidade.

O conceito de servigo e qualidade esta presente em varios campos do mercado, de modo
gue a avaliacdo ganha outro aspecto no contexto das unidades de informacao, considerando suas
tipologias e, sobretudo, seus usuarios. Em cada tipo de unidade, a informacdo tem um valor
especifico para aquele que a recebe, sendo esse valor agregado ao seu uso. Assim, torna-se
necessario analisar tanto o contexto informacional quanto as necessidades informacionais dos
usuarios (ALMEIDA, 2005), permitindo um diagnéstico mais preciso.

Tendo em vista que a avaliagdo de servigos pode trazer beneficios para gestores, usuérios
e unidades de informacao, compreender e identificar como ela é planejada e realizada torna-se
fundamental para visualizar a evolucdo dessa atividade ao longo do tempo. Nesse sentido,
conhecer as metodologias existentes pode ser benéfico para o gestor, que pode adapta-las e
contextualiza-las para o ambiente sob sua administracao.

A vista disso, considerando as aproximacdes e particularidades entre a Arquivologia,
Biblioteconomia e Museologia, principalmente em relacdo as unidades de informacgado onde seus
profissionais costumam atuar (em geral, arquivos, bibliotecas e museus), percebe-se que 0s
servicos prestados por essas unidades as tornam ambientes propicios para avaliagdo e consequente
aperfeicoamento dos servigos. Dessa forma, este artigo tem como objetivo identificar como é
realizada a avaliacdo em bibliotecas, arquivos e museus. Para isso, apresenta as metodologias e
instrumentos utilizados para realizacdo dessa atividade, organizando-0s esquematicamente em
quadros, facilitando a localizacdo desses por meio do rol disponivel nas referéncias deste artigo,
além de evidenciar a importancia da avaliacéo.

2 COMPREENDENDO SERVICO E QUALIDADE

Para J. Fitzsimmons e M. Fitzsimmons (2014), servico consiste em um pacote de
beneficios implicitos e explicitos, executado dentro de instalacdes de suporte e utilizando-se de
bens facilitadores, sendo uma experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um
consumidor que desempenha o papel de coprodutor. Assim, ha uma atividade de troca entre o
consumidor — cliente, usuério — e aquele que Ihe oferece algo, denominado servigo.

Santos (2000) sintetiza as abordagens relacionadas ao conceito de servigo ao indicar trés
caracteristicas principais que permitem compreender como o servico e o cliente estdo interligados,
sendo elas: a) intangibilidade: os servi¢os ndo podem ser tocados ou possuidos pelo cliente; b)
producdo e consumo simultaneos: a producdo ocorre a0 mesmo tempo que 0 CONSUMO; € C)
participacdo do cliente: o servigo s6 é produzido apo6s a solicitagdo do cliente, iniciando assim o
processo de producéo.
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Desse modo, é possivel notar que a razdo da existéncia de um servico € intrinsecamente
ligada ao seu usudrio, ou seja, ele existe para ser utilizado por alguém. O usuario &, portanto, um
elemento considerado tanto na producédo do servico quanto ao se pensar a sua finalidade. Costa e
outros autores (2016, p. 3) afirmam:

De maneira geral, o servi¢co engloba todas as atividades econémicas envolvidas
num ciclo entre cliente e fornecedor, ndo sendo o bem fisico, mas este (0
servico) é consumido instantaneamente no momento em que é produzido, em
formas de interesses intangiveis, como por exemplo, entretenimento,
fornecendo ao final desse ciclo, maior valor agregado no que diz respeito a
satisfacdo do consumidor.

Vergueiro (2002) conclui que, devido ao carater intangivel dos servigos, pode ser mais
complicado perceber quando as expectativas dos usurios sdo satisfeitas em relacéo a eles, em
comparacao a percepcao de satisfagdo relacionada aos produtos. Do mesmo modo, o prestador de
servigos, sob muitos aspectos, pode ter maior dificuldade de atender a essas expectativas dos
usuarios, pois ele pode ter apenas uma Unica oportunidade para tal. No caso, ao ndo ter sua
necessidade atendida, dificilmente o usuario voltaria para que essa situacdo fosse revertida.

O usuério pode buscar o servi¢co em outra instituicdo ou simplesmente pode néo satisfazer
sua necessidade informacional se ndo houver qualidade no servigo oferecido, tendo uma
experiéncia ruim com a unidade de informagao. Assim, cabe a gestdo tentar identificar possiveis
complicagBes que possam resultar em um usudrio insatisfeito.

A percepgdo de qualidade é, portanto, uma grande aliada da gestéo, sendo fundamental
para a avaliacdo de servigos, de modo que, aliada a programas e normas de qualidade, sirva de
apoio para a gestdo no momento de oferecer um servigo ao seu usuario.

Qualidade pode ser entendida como “[...] todas as propriedades ou caracteristicas de um
servico ou produto relacionados a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas ou
implicitas dos que o utilizam” (LACOMBE; HEILBORN, 2008, p. 459), algo indicado também
pela ISO 9000:2015, elaborada pela International Standard Organization (1SO).

Nessa norma, a qualidade dos produtos e servi¢os de uma organizacao é determinada por
sua capacidade de satisfazer os clientes e pelo impacto pretendido e ndo pretendido nas partes
interessadas pertinentes, incluindo ndo apenas sua funcdo e desempenho pretendidos, mas
também seu valor percebido e o beneficio para o cliente. Ou seja, a qualidade esta relacionada
diretamente & satisfacdo do cliente (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS,
2015).

Percebe-se como a concepcdo de qualidade varia de acordo com o contexto em que esta
inserida: ora relacionada & qualidade de processos, ora aos produtos e servigos.

Paladini (2019) apoia o conceito de qualidade em dois pilares: multiplicidade e evolug&o.
A multiplicidade relaciona-se ao fato de que a qualidade envolve muitos aspectos
simultaneamente, ou seja, multiplicidade de itens, tais como preferéncias e opinifes do cliente. A
evolucdo, por sua vez, esta relacionada as alteragdes conceituais que a qualidade sofreu ao longo
do tempo, por se tratar de um processo evolutivo. Esses dois pilares representam a preocupacao
da gestdo com o atendimento ao seu cliente.

3 PLANEJANDO A AVALIACAO

Igami e Vergueiro (2003) apontam que “[...] enquanto o planejamento considera a
unidade como um todo, a avaliacdo focaliza alguns aspectos positivos ou negativos de uma
atividade ou servigo”. Relacionar os resultados da avaliagdo ao planejamento pode garantir um
bom desempenho da unidade de informacdo, pois a avaliacdo se apresenta como ferramenta
auxiliar, fornecendo subsidios para fundamentar a tomada de decisdo e a argumentacdo na
negociacdo (IGAMI; VERGUEIRO, 2003).

Entretanto cabe lembrar que a avaliacdo precisa estar alinhada ao planejamento
estratégico da organizagdo. Para Almeida (2005), planejamento estratégico é o planejamento da
alta administracdo por abranger a organizagdo como um todo, incluindo as decisfes que a afetam
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a longo prazo. Consiste no processo de deciséo sobre 0s objetivos da empresa e suas mudangas,
0s recursos utilizados para atingir tais objetivos e as politicas que regerdo a aquisi¢éo, distribuicao
e utilizagdo desses recursos, tragando suas estratégias a partir da andlise do ambiente ao qual a
organizag&o pertence.

Vale ressaltar que a gestéo conta, ainda, com o monitoramento para subsidiar a gestdo
dos programas com informag6es tempestivas, simples e em guantidade adequada para a tomada
de decisdo; o monitoramento se apoia no uso de indicadores coletados e calculados
periodicamente. De acordo com Souza (2013), essa periodicidade ocorre de modo a possibilitar
aos gestores, ao longo do ciclo de execugdo de um programa, fazerem intervenges se necessario.

Conforme Vaitsman, Rodrigues e Paes-Sousa (2006), o monitoramento possibilita
acompanhar o desenvolvimento de um programa e politica, observando se as metas e objetivos
tracados estdo sendo alcancados. Para os autores, é preciso que as informagdes geradas pelos
indicadores sejam apresentadas de modo simplificado e de facil entendimento pelos gestores, para
que eles consigam compreender rapidamente como estd sendo o desempenho do programa
acompanhado, diferentemente da avaliacdo, que apresenta informacgdes mais aprofundadas e
detalhadas para os gestores (SOUZA, 2013).

Para ser executada, a avaliacdo precisa estar alinhada aos objetivos e metas da
organizacdo. Em relacdo a isso, Almeida (2005) aponta que a principal fungdo da avaliacéo é
produzir conhecimentos relativos a unidade de informac&o, a organizagdo em que a unidade esta
situada e ao seu ambiente, servindo de subsidio para o planejamento tanto na fase de elaboracéo
do plano quanto na implementacao das acGes.

A avaliacdo possibilita, ao final do processo, comparar os resultados esperados e
conseguidos, avaliando seu desempenho e permitindo que o gestor conheca o nivel de satisfacdo
do seu usuario, bem como os efeitos do planejamento na unidade de informacédo, na organizacao
e no ambiente. Desse modo, funciona como uma ferramenta que auxilia o gestor a alcancar a
eficiéncia e eficacia da organizacdo, incluindo o desenvolvimento de estratégias que buscam a
melhoria de seus servigos.

A vista disso, eficacia é o grau com que os objetivos de um projeto ou de uma organizagao
sdo atingidos, ou seja, verifica a capacidade que um servigo, projeto ou produto tem para alcancar
determinado objetivo ou meta e quais sdo os resultados obtidos por esses processos (ALMEIDA,
2005).

A eficiéncia refere-se ao modo como os recursos financeiros, materiais e humanos sao
aplicados no processo, quais 0s beneficios alcancados por eles durante o percurso percorrido para
atingir alguma meta e objetivo, analisando se os recursos disponiveis foram utilizados de maneira
produtiva e com menor custo e tempo. Assim, a organizagdo sera mais eficiente quanto menor for
0 seu custo de funcionamento para alcangar os resultados previstos (ALMEIDA, 2005;
MACEDO, 2019).

Complementando, a efetividade € a medida da utilidade do produto ou servico,
considerando-se a sociedade como um todo, e ndo apenas 0 Seu USUArio ou a organizacao
(ALMEIDA, 2005; LACOMBE; HEILBORN, 2008; MACEDO, 2019).

Pode-se mensurar quantitativamente eficacia, eficiéncia e efetividade dos servicos. E a
mensuracdo, nesse sentido, é entendida como o processo de atribuir valores numéricos para
descrever ou representar algum objeto ou fenémeno de modo padronizado. Assim, a avaliagdo
julga o valor atribuido, identificando quais os niveis adequados de desempenho e critérios que
descrevem a eficacia de um servico, estando ciente dos objetivos e metas da unidade de
informacdo. Para isso € necessario o uso de indicadores de desempenho.

O desempenho se apoia na rela¢do entre eficiéncia e eficacia, cuja medida deve indicar
se 0 planejado estd sendo alcangado, sendo o indicador de desempenho uma variavel,
caracteristica ou atributo capaz de sintetizar e representar o que se pretende avaliar. Os
indicadores podem ser uma variavel qualitativa ou quantitativa, transformam os objetivos e
resultados em parametros concretos passiveis de verificacdo. Logo, possibilitam que as mudancas
possam ser avaliadas, contribuindo também para 0 monitoramento de um processo, projeto e da
prépria organizacdo.
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Dessa forma, o processo de avaliagdo pode ser conduzido & luz da misséo, dos objetivos
e das condicBes contextuais da unidade de informagé&o, respeitando-se assim as caracteristicas que
a tornam Unica (ALMEIDA, 2005; GUIMARAES et al., 2006).

Em sintese, como indicam Moro, Estabel e Behr (2014, p. 58), a avalia¢do “[...] visa a
obter elementos para fundamentar decisdes, planejar, avaliar e analisar cenarios, e ainda oferecer
servigos que atendam de forma objetiva as necessidades informacionais dos usuarios”, sendo
realizada por meio de instrumentos e metodologias planejadas para tal atividade. Nesse sentido,
avaliar permite escolher prioridades, tomar decisGes, definir mudancas e como colocéa-las em
pratica, tudo para contribuir com a melhoria da unidade de informacéo e do que ela oferece aos
seus usuarios (ALMEIDA, 2005).

4 METODOLOGIA

Com a proposta de investigar a avaliagdo de unidades de informagéo e suas diferentes
formas de realizacdo, a presente pesquisa se caracteriza, quanto a seu objetivo, como pesquisa
exploratoria. Esse tipo de pesquisa, de acordo com Gil (2019, p. 4), tem como objetivo “[...]
proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a
constituir hipoteses”. Prodanov e Freitas (2013) corroboram tal explicagdo quando dizem que a
pesquisa exploratoria visa proporcionar mais informacdes sobre o assunto investigado,
possibilitando sua definicdo e seu delineamento, permitindo, entre outras coisas, que 0
pesquisador descubra um novo tipo de enfoque para o assunto.

Em relagdo aos procedimentos para a coleta de dados, constitui-se como uma pesquisa
bibliogréfica e documental, pois utilizou materiais ja elaborados, sobretudo livros e artigos
cientificos, em formato impresso ou digital (GIL, 2019), bem como recorreu a leitura e manuseio
de documentos, como regulamentos e normas (FONTANA, 2018), reunindo materiais publicados
sobre avaliacdo em unidades de informacao, servicos e qualidade.

A coleta de dados dividiu-se em duas etapas. Na primeira etapa, realizou-se o
levantamento bibliogréfico referente aos conceitos relacionados a avaliacdo de servicos em
unidades de informagdo. Na segunda, o foco do levantamento voltou-se para a avaliagdo de
servigos nas unidades especificas de informac&o: bibliotecas, museus e arquivos, relatando como
se da a avaliacdo nessas instituicdes, indicando as metodologias e instrumentos que foram
mencionados nos materiais encontrados no levantamento.

Para isso, foram consultados livros relacionados a temaética, artigos de revistas, periddicos
e trabalhos académicos durante os meses de maio e junho de 2021. Para a pesquisa dessas
publicacdes, buscou-se nos repositorios institucionais e ferramentas de busca, como o Google,
Google Académico, Portal de Periddicos da Capes, Oasis e a Base de Dados em Ciéncia da
Informacéo (Brapci), ou seja, duas fontes de maior uso do publico em geral, dois portais com
publicacdes cientificas (um da area de educagdo superior e outro de ciéncia e tecnologia, no qual
0s artigos, em sua maioria, sdo revisados por pares) e um portal especifico, também cientifico,
mas voltado para a area na qual se insere este artigo.

Foram consideradas as publica¢Ges que abordavam a avaliagdo de servigos, apresentando
0s métodos de realizacdo e indicadores, incluindo os trabalhos que abordavam a avaliacdo inserida
no planejamento de uma instituicdo, considerando a qualidade dos servicos prestados.

Além da busca nos repositorios, foram consultadas as bibliografias indicadas nos
materiais recuperados no levantamento, permitindo a elaboragdo do referencial tedrico sobre
avaliacdo de servicos, incluindo os conceitos de qualidade, servicos e produtos relacionados ao
contexto de unidades de informacéo.

Quanto ao levantamento documental, a busca foi realizada nas instituicdes e 6rgaos
representantes de cada tipo de unidade de informacdo e incluiu normas, manuais, guias e padrdes
relacionados a gestdo, planejamento e avaliacdo. Como exemplo, a International Federation of
Library Associations and Institutions (IFLA), Instituto Brasileiro de Museus (Ibram), Centro
Nacional de Estudos e Documentacéo da Museologia (Cenedom), Arquivo Nacional e Conselho
Nacional de Arquivos (CONARQ).

Para analisar os dados obtidos na pesquisa, foram apresentadas as metodologias e
instrumentos de avaliagdo identificados nos materiais encontrados. A partir disso, foram
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elaborados quadros comparativos das metodologias e instrumentos de avaliacdo de servicos e de
unidades de informag&o, indicando possiveis semelhangas e diferencgas entre as avaliacBes em
arquivos, bibliotecas e museus, sendo discutidas as principais caracteristicas e particularidades
identificadas nessas unidades de informacao.

5 RESULTADOS

A partir dos resultados obtidos, foi possivel identificar diferentes formas de avaliacéo,
evidenciando as caracteristicas que diferem a atividade de avaliar em cada tipo de unidade de
informacédo onde os modelos e instrumentos de avaliacéo se aplicam.

Em relacdo as bibliotecas, os principais indicadores de desempenho e qualidade
observados foram a norma I1SO 11620:2014, que apresenta indicadores de desempenho para
bibliotecas; e 0 Measuring quality: performance measurement in libraries, um guia elaborado por
Roswitha Poll e Peter te Boekhors, que faz parte das publicagdes da IFLA.

No caso dos arquivos, foi observada a utilizagdo de metodologias voltadas a outras
unidades de informacdo, visto que seus indicadores permitem a adaptacdo para o contexto do
arquivo, como a ISO 11620:2014 e o Measuring quality. Além disso, a busca retornou os
indicadores de avaliacdo da qualidade de servicos em arquivos, elaborado por Soares (2012) em
sua dissertacgéo.

No ambito dos museus, a ISO oferece duas normas que podem apoiar a avaliagdo: a norma
ISO 18461:2016, sobre estatisticas internacionais de museus, e a norma I1SO 21246:2019, que
apresenta um conjunto de indicadores-chave para avaliar a qualidade dos museus, especialmente

de seus servicos. O Quadro 1 apresenta os indicadores e suas principais caracteristicas.

Quadro 1 — Fontes com indicadores para unidades de informacéo

Fontes

Arquivos

Bibliotecas

Museus

ISO 11620:2014

Apesar de voltada para a
biblioteca, a norma é
usada como instrumento
de avaliacéo de arquivos,
adaptando-se de acordo
COM 0S Servicos a serem
avaliados.

Indicadores voltados
para bibliotecas,
possibilitando que elas
mensurem a eficiéncia e
qualidade dos servicos,
adequando-se de acordo
com a missao e
objetivos de cada uma
delas.

Para 0s museus, existe a
ISO 21246:2109, que
apresenta um conjunto de
indicadores-chave para
avaliar sua qualidade. Tal
norma foi elaborada a
partir de varias
documentacdes, inclusive
a 1SO 11620:2014.

ISO 18461:2016

Nao se aplica.

Né&o se aplica.

Refere-se as estatisticas
internacionais de museus,
apresentando itens que
podem ser utilizados para
coleta e divulgacéo de
estatisticas referentes a
recursos, colecéo e
servigos de museus.

ISO 21246:2019

Né&o se aplica.

Nao se aplica.

Especifica para museus, é
uma norma que apresenta
um conjunto de
indicadores-chave para
avaliar a qualidade dos
museus, incluindo
especialmente seus
Servigos.
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Measuring
quality:
international
guidelines for

Da mesma forma que a
ISO 11620:2014, esse
guia pode ser adaptado
de acordo com os

Guia voltado para a
avaliagdo de bibliotecas
universitarias e publicas.
Apesar de ter esse foco,
oferece subsidios para a

Né&o se aplica.

performance ; . o
.| servicos que precisarem | utilizacdo dos
measurement in . oo I
. ser avaliados no contexto | indicadores na avaliagdo
academic . o .
. . de arquivo. das demais tipologias de
libraries -
bibliotecas.

Indicadores elaborados

por Soares (2012)
Indicadores para | especificamente para
avaliacdo dos servicos de arquivo,
Servigos em sendo eles: informacéo Néo se aplica. Néo se aplica.
sistemas de arquivistica, atendimento,
arquivos acesso, equipamentos,

ambiente, comunicacao e
processo.

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

A avaliacdo de servigos também pode ser feita a partir de diversas formas e tipos de

estudos. Um deles € o estudo de usuérios, que busca entender se as necessidades informacionais
dos usuarios de uma biblioteca ou unidade de informacdo estdo sendo satisfeitas de maneira
adequada (FIGUEIREDO, 1994). Feito por meio de questionarios e entrevistas, o estudo pode ser
alinhado a modelos de avaliacdo de qualidade, a partir de seus indicadores ou dimensdes. E
aplicado principalmente em bibliotecas e arquivos.

No caso das bibliotecas, inicialmente a avaliagdo estava ligada apenas aos acervos, sendo
uma atividade bastante fundamental no desenvolvimento e formacéo de cole¢des. A avaliacio
pode ser feita por meio de relatérios e permite que a gestdo identifique aspectos quantitativos
sobre a colecdo e circulacdo de materiais. J& em relagdo aos museus, por alguns anos, considerou-
se como forma de avaliagdo os relatorios de visita que informam o quantitativo de usuarios que
passam pela instituicdo (GUAPO, 2009). Mais tarde, a avaliacdo passou a incluir o estudo de
publico e a abranger a avaliagdo institucional. Todas essas metodologias podem ser observadas
no Quadro 2.

Quadro 2 — Instrumentos e metodologias de avaliacdo

Instrumentos e

: Museus
metodologias

Arquivos Bibliotecas

O relatorio de visitas foi
uma das primeiras
manifestaces para

Pode ser utilizado para

avaliacdo de servigos em

Relatdrios e Pode ser aplicado se avaliar o servigo de museus. Ainda hoje é usado
avaliacdo adaptado aos servigos de | empréstimo, acervo, uso | para identificar o
institucional arquivo. de periddicos e a propria | quantitativo de pablico,
unidade de informacdo. | porém alinhado a outros
métodos de avaliagdo mais
abrangentes, junto a
avaliacdo institucional.
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Estudo de
usuarios

Visa identificar as
necessidades
informacionais dos
USUarios, processo de
busca da informacéo.
Além de sugestdes e
opiniBes sobre o servigo
ou a unidade de
informacdo. Varia
conforme a metodologia
utilizada para sua
elaboracéo.

Aplicado em bibliotecas
de modo semelhante ao
que ¢ feito em arquivos.

Né&o se aplica.

Entrevistas

Usadas como forma de
identificar o nivel de
satisfacdo do usuario
com o servigo e a
unidade de informacao,
buscando opinibes e
possiveis melhorias a
serem aplicadas no
contexto do arquivo.

Aplicada para identificar
o nivel de satisfacdo do
USuario com o servico e
a unidade de
informacao, verificar se
a necessidade foi
satisfeita, além de
buscar opinides para
possiveis melhorias a
serem aplicadas no
contexto das bibliotecas
ou do servigo utilizado.

Diferentemente do contexto
de bibliotecas e arquivos,
além de buscar o nivel de
satisfacdo dos usuérios,
busca também avaliar a
experiéncia do usuario ao
utilizar os servicos de
museus, identificando se
houve algum tipo de
aprendizagem durante o
uso. Ocorre nos estudos de
publico.

Estudos de
publico

Nao se aplica.

Né&o se aplica.

Uma das principais formas
de avaliacdo em museus.
Surgiu a partir da
preocupacdo com o publico
dos museus, quando a
gestdo notou que apenas 0s
relatérios de visitas ndo
eram suficientes para
avaliar a unidade de
informacdo nem a
experiéncia de seus
usuarios. Pode ser feito por
entrevistas, questionarios e
observacao
comportamental, visando
identificar ndo s6 a
aprendizagem do usuario
durante o servigo, como
também sua opinido sobre a
unidade.

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Outras metodologias relevantes sdo a QualiServl 1.0 (Qualidade em Servicos de
Informac&o), elaborada por Passos, Menegatti, Silva e Rados (2013); e a Metodologia para
Planejamento Estratégico e Gestdo em Unidades de Informacdo (METUNI), elaborada por Vital
e Floriani (2009). O Quadro 3 indica como e onde essas metodologias sdo utilizadas.
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Quadro 3 — Metodologias para avaliagdo: QualiServl 1.0 e METUNI

Metodologias

Arquivos

Bibliotecas

Museus

Oferece apoio ao
processo de avaliacdo da
qualidade em servicos,
visando auxiliar os
gestores na gestao e na

Utilizada como apoio
para a elaboracéo de

Pode ser aplicada se

QualiServl 1.0 | melhoria continua dos questionarios e estudos | adequada aos servicos de
seus processos. Utilizada | de usuérios, semelhante | museus.
como apoio para a aplicacdo em arquivos.
elaboracdo de
questionarios e estudos
de usuérios.
Tem o intuito de apoiar
a gestdo no momento de
tracar estratégias para
reso_lug_ao de problemas Utilizada como apoio
e principalmente <
observar oportunidades paraa elz,ib_oragao de x .
METUNI guestionarios e estudos Né&o se aplica.

futuras para melhoria da
unidade de informacéo.
Usada como apoio para
a elaboracdo de
questionarios e estudos
de usuérios.

de usuérios, semelhante
a aplicacdo em arquivos.

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Considerando os modelos de avaliacdo de qualidade e o contexto de unidades de
informacdo e servicos, destaca-se 0 SERVQUAL, além de modelos derivados ou que utilizam
essa escala para serem executados: HISTOQUAL, LibQUAL, UserServiqual e TOURQUAL.

O SERVQUAL, elaborado por Parasuraman, Zeitham e Berry (1988), tem por objetivo
avaliar o nivel de satisfacdo do usuério e a qualidade do servigo. Esse método continua sendo
bastante utilizado tanto em arquivos quanto em bibliotecas e museus.

No caso especifico das bibliotecas, destaca-se 0 modelo LibQUAL. Desenvolvido por
Heath, Cook e Thompson a partir de 1990 e com o apoio da Association of Research Libraries
(ARL), o LibQUAL apresenta um questionario que busca aferir a satisfacdo do usuario e a sua
percepcao sobre a qualidade do servico e sobre a biblioteca.

Em relacdo aos museus, foi registrado o uso do HISTOQUAL, criado por Frochot e
Hughes (2000) para avaliagdo de patrimonios histdricos, e do TOURQUAL, modelo elaborado
por Mondo e Fiates (2017) visando avaliar a qualidade dos servi¢os em atrativos turisticos.

No contexto dos arquivos, considerando os estudos de usuérios e 0 modelo SERVQUAL,
as autoras Garcia e Santana (2018) elaboraram a metodologia UserServiqual, tendo como foco a
interacéo arquivo-usuario na Biblioteca Nacional de Angola, avaliando o arquivo e seus usuarios.
O Quadro 4 apresenta as metodologias SERVQUAL e seus derivados, como também outras
informacdes.
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Quadro 4 - SERVQUAL e seus derivados

Metodologias

Arquivos

Bibliotecas

Museus

Busca avaliar a
percepcao dos usuarios
em relacdo a qualidade
de um servigo a partir
de cinco dimensGes:
tangibilidade, garantia,

Aplicado de modo
semelhante ao que

E aplicado de modo

SERVQUAL - ! . semelhante a como € feito
confiabilidade, empatia | ocorre nos arquivos e . o
. : em arquivos e bibliotecas.
e responsividade. E museus.
utilizado também como
apoio para elaboracéo
de questionarios e
estudos de usuario.
Desenvolvido por
Heath, Cook e
Thompson a partir de
1990. Contém 22
LibQUAL Nao se aplica. perguntas que visam N&o se aplica.
aferir a percepcédo do
usuario sobre a
qualidade do servigo, a
biblioteca e a sua
satisfacao.
Metodologia prépria para
museus. Avalia a qualidade
do servigo em patriménios
histdricos. Feita a partir de
pesquisa bibliométrica,
HISTOQUAL Né&o se aplica. Nao se aplica. correlacllo_nada com 0s
comentarios de turistas,
usando a analise fornecida
pelo software T-LAB e
analise qualitativa das
dimensdes e indicadores
criados pelo autor.
Aplicada para avaliar a
qualidade dos servigos em
atrativos turisticos,
incluindo os museus.
Dispbe de cinco dimensdes,
« . x . adaptadas do SERVQUAL:
TOURQUAL Né&o se aplica. Nao se aplica. responsividade em relacao
a prestacdo de servicos;
tangivel referente a
estrutura da unidade;
empatia; comunicacado e
consumiveis.
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Elaborado para avaliar
0s servicos e satisfacdo
dos usuérios de
arquivos. Utiliza a
metodologia Amiga, de
Nufiez Paula (2004),
voltada para a
identificacdo de
oportunidades e solu¢édo
de problemas da
organizagdo; usa as
etapas da QualiServl
1.0.

UserServiqual Né&o se aplica. N&o se aplica.

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

No contexto das bibliotecas universitarias e escolares, existem alguns modelos e
indicadores utilizados. Considerando que toda biblioteca universitaria é vinculada a uma
instituicdo de ensino superior, a avaliacdo esta inclusa na Avaliacdo Externa in loco de Instituicfes
de Educacdo Superior e Cursos de Graduacdo (Avaliacdo in loco), realizada pelo Instituto
Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP), utilizando os instrumentos
vigentes para a atividade. Para essas unidades, Lubisco (2011) desenvolveu um grupo de
indicadores denominado Modelo de Avaliacdo de Biblioteca Universitaria, apresentando
indicadores e critérios de analise. Mesmo sendo especifico para bibliotecas universitarias, €
possivel adaptar 0 modelo para as demais bibliotecas.

Acerca das bibliotecas escolares, o Grupo de Estudos em Biblioteca Escolar (GEBE), da
Universidade Federal de Minas Gerais, desenvolveu, em 2010, pardmetros para a avaliacdo. Em
2011, o Ministério da Educacdo (MEC) lancou os resultados da pesquisa Avalia¢do de Bibliotecas
Escolares no Brasil. Semelhante a isso, a Rede de Bibliotecas Escolares (RBE) de Portugal
publicou, em 2018, o Modelo de Avaliacéo da Biblioteca Escolar, um instrumento para a melhoria
continua das bibliotecas e de seus servigos.

Quadro 5 — Instrumentos e metodologias para avaliacdo em bibliotecas

Instrumentos e : TR
metodologias Arquivos Bibliotecas Museus
No IAIE, a biblioteca é citada como dois
indicadores dentro do eixo infraestrutura:
Instrumentos de bibliotecas — infraestrutura e biblioteca —
Avaliacdo Institucional plano de atualizag&o do acervo.
Externa (IAIE) e x No IACG, alguns indicadores presentes no x
Na&o se . x N&o se
Instrumentos de anlica instrumento d&o a entender que se trata das aolica
Avaliacdo de Cursos de plica. bibliotecas: bibliografia basica por Unidade plica.
Graduacdo Presencial e a Curricular (UC) e bibliografia complementar
Distancia (IACG) por UC; laboratérios didaticos de formacéo
bésica e laboratérios didaticos de formacao
especifica.

Modelo de Avaliacdo de Nao se Indl(_:adpres & criterios de a_na!lse para Né&o se
- AN : avaliacdo de servicos em bibliotecas .
Biblioteca Universitaria aplica. A o . aplica.

universitarias e demais tipologias.
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Indicadores publicados pelo Grupo de
Estudos em Biblioteca Escolar (GEBE) para

acesso a internet, organizagao do acervo,
servicos e atividades e pessoal.

Parametros para Nao se avaliacdo. S&o seis indicadores principais: Nao se
Bibliotecas Escolares aplica. espaco fisico, acervo, computadores com aplica.

Estudo publicado pelo Ministério da

Avaliacdo de Bibliotecas Né&o se x L N&o se
. : Educacdo com indicadores usados para :
Escolares no Brasil aplica. : - aplica.
avaliar as bibliotecas escolares.
Instrumento para a melhoria continua das
bibliotecas e de seus servicos, publicado
pela Rede de Bibliotecas Escolares (RBE).
- x E estruturado em quatro dominios que se x
Modelo de Avaliagéo da Nao se . qua g Né&o se
- : relacionam com a acdo, resultados e .
Biblioteca Escolar aplica. aplica.

impactos da biblioteca escolar na prestacédo
de servicos, desenvolvimento curricular e
na promocao das competéncias e
aprendizagens dos alunos.

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Como apresentado, as metodologias encontradas podem ser divididas em diferentes
grupos: avaliagdo geral de uma determinada unidade de informacdo; avaliagdo de servigos,
especificamente; as que incluem a opinido do usuario; as realizadas pela gestdo sem a participagdo
do usuario durante o processo; as que possuem uma abordagem quantitativa, qualitativa ou quali-
guantitativa; e as metodologias que mesclam diversas abordagens e objetivos. Mesmo quando
aplicada em diferentes unidades de informacdo, a avaliacdo apresentard algumas dessas
caracteristicas. Por isso, antes de se iniciar o trabalho de avaliacdo, é importante determinar o que
se quer avaliar e quais dados a gestao quer obter, para entdo definir qual instrumento e metodologia
é 0 mais adequado para a atividade.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Diante da importancia da avaliacdo para as unidades de informacdo, entende-se que 0S
servicos e sua qualidade sdo dois fatores fundamentais na condugéo da atividade e nos resultados
obtidos por ela. Logo, compreender se as unidades estdo atingindo sua missdo e seus objetivos,
satisfazendo seus usudrios e, principalmente, se estdo oferecendo servico de qualidade sdo alguns
dos objetivos da avaliagdo. Por isso, a avaliacdo é tdo fundamental para a gestao, pois € a partir
dela que se torna possivel determinar as mudancas e melhorias necessarias, realocar recursos e
ampliar os beneficios para os usuarios.

Muitas avaliacbes em unidades de informagdo sdo realizadas de forma semelhante,
contudo, foi possivel observar a diversidade de metodologias e instrumentos voltados para esse
processo. Uma parte consideravel dos quesitos das ferramentas se refere ao usuério dos servicos,
sendo a sua opinido o principal componente para o resultado da avaliacdo. O estudo de usuario,
por exemplo, ganha o apoio de alguns instrumentos utilizados para sua preparacgdo e realizacao,
como, por exemplo, o QualiServl 1.0, METUNI e SERVQUAL, e pode ser um assunto a ser
melhor explorado a partir desse viés.

Nas entrevistas, o avaliador obtera respostas bastante subjetivas, por isso a entrevista é
um instrumento que requer atencdo especial no momento de sua realizagdo e na analise das
respostas. Se mal conduzida, principalmente quando contiver questdes abertas, pode ndo gerar os
resultados esperados e necessarios para a gestdo, assim como o0s demais métodos. O uso de
indicadores, por outro lado, dara mais fundamento caso o gestor queira obter mais dados
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quantitativos, assumindo a posi¢do de oferecer critérios para avaliagdo, como exemplos e
formulas para esse levantamento.

Apesar dos resultados referentes a avaliacdo de servigos em bibliotecas focarem
sobretudo em bibliotecas universitarias e bibliotecas escolares, a avaliagdo ndo se limita a elas
nem as metodologias aqui apresentadas. Instrumentos como a I1ISO 11620:2014, LibQUAL e
estudos de usuarios podem ser aplicados em diversos locais, bastando apenas encontrar 0s
indicadores ideais para o servigo a ser avaliado. Modelos como o do GEBE, entretanto, possuem
etapas voltadas especialmente para bibliotecas escolares, sendo dificil a adaptacéo a outro espaco.
A avaliacdo pelo LibQUAL, por sua vez, pode ndo ser acessivel a todos, visto que ndo é um
instrumento gratuito, podendo o custo ser uma barreira para 0 uso e acesso desse modelo em
unidades com poucos recursos financeiros.

O gestor pode encontrar também barreiras linguisticas, considerando que alguns
instrumentos e metodologias estdo em outras linguas, assim como a falta de tempo disponivel
para realizar a avaliagdo, uma vez que a avaliacdo € uma atividade complexa e precisa ser
preparada e executada com atencdo e dedicacdo, sendo fundamental um planejamento prévio para
sua realizacdo.
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