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Resumo:

Este trabalho tem por objetivo fazer uma busca nas bases internacionais Scopus e ISI Web of
Science para dar suporte a construcdo de um modelo para a avaliacdo dos servicos oferecidos
por bibliotecas. Esta revisdo visa a definicdo de um conjunto de critérios de avaliacdo para
elaborar o questiondrio a ser aplicado aos usudrios da biblioteca do Instituto de Engenharia
Nuclear - IEN, especializada na drea de tecnologia nuclear. Os resultados obtidos com o
questiondrio proposto devem estabelecer uma sistemdtica capaz de captar a percepc¢do dos
usudrios quanto aos servigcos oferecidos e contribuir para a melhoria da qualidade desses

servicos.
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Revisdo da literatura nas bases internacionais Scopus e ISI Web of Science
para selecdo de critérios para avaliacao de servigos oferecidos por bibliotecas

Resumo:

Este trabalho tem por objetivo fazer uma busca nas bases internacionais Scopus e
ISI Web of Science para dar suporte a construcdo de um modelo para a avaliacéo
dos servigos oferecidos por bibliotecas. Esta revisdo visa a definigdo de um conjunto
de critérios de avaliacdo para elaborar o questionario a ser aplicado aos usuarios da
biblioteca do Instituto de Engenharia Nuclear — IEN, especializada na area de
tecnologia nuclear. Os resultados obtidos com o questionario proposto devem
estabelecer uma sistemética capaz de captar a percepcdo dos usuarios quanto aos
servicos oferecidos e contribuir para a melhoria da qualidade desses servicos.

Palavras-chave: Avaliacdo de servicos. Servicos de biblioteca. Qualidade dos
Servigos.

AReA TEMATICA llI: Bibliotecas, servigos de informacéo & sustentabilidade

1 INTRODUCAO

A Biblioteca do Instituto de Engenharia Nuclear - IEN € especializada e esta
caracterizacdo se deve ao fato de ter como objetivo principal oferecer e prestar
servi¢os informacionais aos pesquisadores, técnicos e alunos de pés-graduacédo na
area nuclear e correlatas.

Bibliotecas estdo em constante evolucdo. Por isso, existe a preméncia de
uma busca diversificada para atender as necessidades atuais dos usuarios, que séo
o principal elemento da biblioteca.

A avaliacdo € um instrumento necessario para que a biblioteca possa de uma
forma elaborada e embasada, realizar o processo de analise de suas acdes como
também determinar estratégias de melhorias, configurando novos processos e

aperfeicoando suas melhores praticas nos diferentes meios de atuacao.

1.1 Problema da pesquisa

A biblioteca do IEN oferece aos seus usuarios servicos de informacéo seja
presencialmente, seja através de ferramentas tecnoldgicas disponiveis on line.
Entretanto no contexto do objeto de estudo n&o ocorre uma abordagem regularizada

para a avaliacdo dos servicos prestados pela biblioteca do IEN.
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Desta forma, faz-se necessaria a realizacdo de uma verificagdo de critérios de
avaliacao de servigos e sua adaptacao ao contexto de bibliotecas.

O alcance destes objetivos € materializado pela proposta de construcdo de
um modelo para avaliacdo da percepcao dos usuarios dos servicos oferecidos pela

biblioteca do IEN quanto a qualidade destes servicos.

2 REVISAO DA LITERATURA

Para o desenvolvimento deste levantamento, foi utilizada para a pesquisa a
frase: Quality Evaluation of Libraries AND Quality of Libraries Services. Com relagao
aos recortes, a pesquisa foi efetuada nas bases de dados SCOPUS em 09/02/2012
e ISI Web of Science em 13/03/2012, em titulos de artigos, no periodo
compreendido entre os anos de 2008 a 2012. Os registros indicados para esta
pesquisa foram analisados originando a selecdo de um conjunto de artigos
considerados como 0s mais aderentes a pesquisa em questdo. Esta selecdo de
artigos foi analisada com maior profundidade, ampliando a abrangéncia da pesquisa
descrita.

2.1Andlise dos artigos selecionados nas bases Scopus e ISI Web of Science

A analise dos artigos foi realizada a luz dos seguintes constructos: objetivos,
método utilizado, critérios de avaliacdo, aplicacdo, recorte geografico, resultados,
contribuicdo cientifica e contribuicdo na pratica.

Babalhavaeji et al (2010) exploram e identificam quais critérios exercem uma
relacdo significativa com a qualidade de desempenho das bibliotecas académicas e
utilizam esses critérios para desenvolver um instrumento de avaliacdo para avaliar a
qualidade dos Servigcos Baseados na Tecnologia da Informacéo - ITBS (Information
Technology-Based Services), das bibliotecas académicas. Os principais critérios
usados como ferramenta para avaliar desempenho de ITBS das bibliotecas
académicas e para futuros estudos foram os equipamentos e instalacdes, servigcos
publicos oferecidos, materiais néo livros, pessoal e o treinamento do usuario. Este

estudo foi baseado nas bibliotecas da Universidade Islamica, Teera e podera ser
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aplicado em todas as bibliotecas académicas através da rede de informacéo e com
apoio de sistemas de informacdo. O trabalho pretende servir como roteiro de
investigacdo acerca de avaliacdo de qualidade de ITBS em bibliotecas académicas
para pesquisadores, gestores, autoridades académicas e usuarios de bibliotecas.

Chen e Chou (2011) desenvolvem um modelo combinando dois conceitos
Grey Relational Analysis - GRA e Quality Function Deployment — QFD, para facilitar
a construcdo de técnicas de melhoria da qualidade de servicos baseados na
necessidade dos usuarios. Utilizam o modelo SERVQUAL e a escala de Likert de
cinco pontos como ferramenta de diagndstico para medir a qualidade dos servigos.
O trabalho envolve aplicacdo de questionarios para avaliar o grau de satisfacdo dos
usuarios e entrevistas com especialistas para desenvolver técnicas de melhoria de
servicos para satisfazer as necessidades dos usuarios. Esses questionarios
empregam os fatores: tangibilidade, confiabilidade, receptividade, garantia e empatia
como as principais prioridades das necessidades dos usuarios. Os autores usam um
caso empirico para identificar as técnicas de melhoria dos servicos de uma biblioteca
da Universidade em Taiwan, realizada com uma amostragem aleatoria estratificada,
de outubro a novembro de 2009, com estudantes, professores e pessoal
administrativo. Durante o processo de pesquisa, obtiveram a diferenca entre
importancia e a satisfacdo de qualidade de servico. Em seguida, apresentam
sugestbes para gestores de bibliotecas quanto a gestdo do conhecimento,
educacdo, formacdo e treinamento de pessoal, normas de funcionamento e
mecanismos de prevengcdo como garantia de qualidade nos servigos oferecidos e
como prioridade na satisfagdo dos usuarios.

Cho (2010) pretende desenvolver um sistema de avaliacdo de desempenho
para servicos de compartilhamento de recursos académicos entre bibliotecas
universitarias com base no modelo de gestdo da Cadeia de Suprimentos para
Empresas (Supply Chain Management — SCM) e do modelo de referéncia conhecido
como Referéncia de Operacdo da Cadeia de Suprimentos (Supply Chain Operation
Reference — SCOR). Para isto, propde o uso de métodos de avaliacdo e alguns
exemplos de aplicacdo que incluem questdes com escala de Likert em pesquisas,
analise quantitativa por meio de estatistica e as questbes quantitativas em
pesquisas. Os critérios empregados foram calcados em desenvolvimento de

recursos humanos, custos, parceria, confiabilidade, receptividade, agilidade, garantia
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dos servicos, flexibilidade, padronizagcdo dos servicos, dentre outros como sendo
alguns dos fatores sugeridos para superar a escassez nacional de recursos de
informacéo. Foi utilizado o conjunto de bibliotecas universitarias na Coréia do Sul
para o compartilhamento de recursos académicos.

Garibay et al (2010) propéem a utilizacdo de uma combinacdo do Quality
Function Deployment — QFD, que define requisitos do cliente e atribui prioridades
para eles, e do modelo Kano, que oferece uma abordagem eficaz para priorizar as
necessidades dos clientes e ajuda a compreender a natureza dessas necessidades,
como ferramenta para avaliar a qualidade de servico de uma biblioteca digital da
Universidade de Guadalajara no México. Para isto, foi feita a revisdo de uma série
de documentos para desenvolver um questionario especifico para medir a qualidade
de uma biblioteca digital, proprio para este estudo, a ser aplicado on-line, contendo
22 itens agrupados em cinco dimensdes: tangiveis, confiabilidade, capacidade de
resposta, seguranca e empatia e disponibilizado aos usuéarios na pagina da web da
biblioteca digital da universidade.

Hariri e Norouzi (2011) consultam a literatura sobre bibliotecas digitais (digital
libraries — DLs) e interface de usuarios, a fim de identificar, determinar e sugerir
critérios de avaliagdo para DLs e interface de usuario. Como suporte a pesquisa
usam a revisao da literatura, sem a pretensédo de ser exaustiva, para identificar nos
textos relacionados, palavras-chave, pesquisa em websites de avaliagdo e algumas
bases de dados como Emerald, ProQuest, Lisa, Eric dentre outras. Identificaram 22
critérios de avaliacdo para a interface de DLs. Dentre os critérios considerados,
alguns como feedback, facilidade de uso, customizacdo, suporte ao usuario,
interacdo, compatibilidade, visibilidade do status do sistema, experiéncia do usuario,
flexibilidade e acessibilidade devem ser aplicados mais no futuro para que possam
ajudar os organismos a prestar mais atencao a avaliacdo das DLs. Como resultado
apos revisdo de textos relacionados, trés categorias principais foram identificadas:
interface de usuarios e DLs, DLs e usabilidade, e outros estudos relacionados com a
interface de usuario. Inspirados nas implicacdes desta revisdo, os autores estdo
fazendo pesquisa na interface DLs iraniana com base em 10 critérios de avaliagéo,
incluindo a pesquisa, a integridade, a orientagdo, navegagao, design, correcdo de
erros, apresentacdo das informacdes, controle de usuario, idioma da interface e

simplicidade.
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Huang et al (2009) visam a construcdo de um modelo Fuzzy de avaliacao da
qualidade do servico para bibliotecas do ensino superior das Universidades de
Taiwan. Usaram uma biblioteca da universidade de Taiwan, em 2008, como estudo
de caso para criar um formulario com construcdes abrangentes a fim de estabelecer
um modelo de avaliacdo Fuzzy da qualidade do servico da biblioteca, identificando
assim, a viabilidade da abordagem pela conducdo de um estudo empirico aplicando
amostras estatisticas estratificadas e administrando questionarios. Propdem entao,
cinco etapas na construcdo desse modelo, considerando as dimensdes: facilitagdo
do espaco fisico e do armazenamento da biblioteca; orientacdo de servico e
indicacao adequada; conteudo de servico e exclusividade de tempo de atendimento;
atitude profissional do pessoal na prestacdo dos servicos necessarios; comunicacao
e interacdo entre equipe de funcionarios e leitores.

Kim (2011) em uma revisdo seletiva de estudos de valorizagcdo avaliou
diversas caracteristicas, incluindo métodos, assuntos e reportagens da comunicagao
social, a fim de identificar referenciais teoricos para auxiliar na compreensédo das
tendéncias em servicos de biblioteca. Dois quadros distintos foram identificados: o
guadro de marketing com o método de preferéncia revelado e o quadro de avaliacao
com o método de valorizacdo aleatéria. Os estudos de enquadramento de marketing
visam promover a comunicacdo entre bibliotecas e seus stakeholders para afetar o
estado futuro de uma biblioteca, enquanto os estudos de enquadramento de
avaliacdo visam descrever o estado atual de uma biblioteca e prever seu estado
futuro. Esta abordagem em dois quadros da suporte a uma maior exploracéo tedérica
e prética de valorizacdo de biblioteca e seus servicos. A abordagem de dois quadros
pode também ser aplicada para discussbes sobre outras areas de servicos de
biblioteca e de gestao.

Kyrillidou e Cook (2008) mostram a evolugdo da medicdo e avaliagdo das
bibliotecas sob a perspectiva tanto da Associacdo de Bibliotecas de Pesquisa
(Association of Research Libraries — ARL) como da de trés figuras importantes,
James Gerould, F. Wilfrid Lancaster e Duane Webster, que fizeram a histéria das
atividades de avaliacdo de bibliotecas e contribuiram no desenvolvimento da
avaliacdo em bibliotecas no século passado e para o desenvolvimento futuro na
area. Como resultado afirmam que o valor da informacdo aumenta quando utilizada

em todo ciclo de vida, e que as atividades colaborativas, de aprendizagem



XXV Congresso Brasileiro de Biblioteconomia, Documentacéo e Ciéncia da Informacao — Florian6polis,
SC, Brasil, 07 a 10 de julho de 2013

organizacional e pessoal sdo alguns adjetivos que se pode usar para descrever a
Ultima geracao de ferramentas de avaliacdo e seu desenvolvimento evolutivo.

Lane et al (2012) pretendem medir, através do instrumento LibQUAL + ®, trés
dimensdes da qualidade do servico de bibliotecas, o atendimento, a biblioteca como
um lugar e o controle da informagdo. Os autores buscam, através da literatura,
evidéncias da necessidade de algumas medidas de avaliagcdo da qualidade do
servico de bibliotecas como parte integrante do plano estratégico na expansao de
acesso a biblioteca, focado na avaliacdo da qualidade do servico, devido a um
crescente conjunto de evidéncias que sugerem que o0 servico de qualidade de
biblioteca € fundamental para a criacio de um ambiente para o crescimento
académico e seu desenvolvimento. Informam que o LibQUAL + ® foi distribuido on-
line e via e-mail para uma selecdo de professores de graduacéo e estudantes de
pés-graduacdo de uma universidade publica de grande porte no sudoeste dos
Estados Unidos, durante um més em 2005, 2007 e 2009. Sugerem que, o modelo de
trés fatores se encaixa adequadamente nos dados, demonstra invariancia fatorial ao
longo do tempo e fornece provas de sonora integridade psicométrica da versdo do
instrumento.

Pinto et al (2010) visam descobrir a extensdo da qualidade de servigo em
bibliotecas universitarias espanholas especializadas na area de ciéncia e tecnologia,
com base nas expectativas e percepcdes de seus usuarios, considerando a ligacéo
entre o comportamento da informacdo e da exigéncia de qualidade dos servicos da
biblioteca. As autoras projetam uma ferramenta especifica, BiQual, para encontrar
opiniées dos usuarios sobre qualidade do servico em bibliotecas universitarias de
ciéncia e tecnologia e para obter informacdes sobre as necessidades especificas de
informacgao desse grupo em particular. A ferramenta BiQual foi estruturada com base
em cinco dimensdes de qualidade de servigo: acessibilidade, funcionalidade,
comunicacdes, uso e valor agregado de servicos e tendéncias. Avaliam que a
ferramenta BiQual € importante por ser baseada na percepcdo do usuario da
biblioteca, ter um design moldado a partir de diversos modelos e adotar principios de
exceléncia, combinar os pontos de vista gerais e individuais, ser particularmente
apropriado para area de ciéncia e tecnologia e por ser um sistema novo e aberto que

pode ser continuamente aperfeicoado.
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Schrader (2011) sugere uma abordagem sobre o uso eficaz de estatisticas
em bibliotecas, transformando recursos em beneficios para valorizar as bibliotecas.
O artigo foi apresentado na Conferéncia anual da Associacdo de Bibliotecas de
Quebec — Canadéa (Annual Conference of the Quebec Library Association) em maio
de 2010. Este artigo explora os desafios de chegar além dos nimeros brutos para
capturar e articular o sentido pleno de todo uso da biblioteca. O autor utiliza os
critérios circulacéo, visitas ao site, eficacia, interacdes de usuarios com o servi¢co da
biblioteca, com o pessoal e com as colecdes. Esta avaliacdo podera ser aplicada em
todas as bibliotecas canadenses. O trabalho evidencia o impacto no resultado do
uso da biblioteca e da necessidade de métricas adicionais para demonstrar
plenamente o valor e a eficacia dessas bibliotecas.

Tzeng e Wang (2011) utilizam a metodologia quantitativa e qualitativa para
explorar o modelo de avaliacdo de sistemas de sinais nas bibliotecas. A pesquisa
sintetiza o0s principais sistemas de sinais para bibliotecas como: localizacéo,
conteudo, cor, estilo da fonte, iluminacdo, tamanho, forma e material, clareza e
concisao, visual e estética. Informam também que desenvolvem um modelo de
avaliacdo para a concepc¢éao de sistemas de sinais validos e confiaveis utilizados em
bibliotecas universitarias. Com a utilizacdo da andlise fatorial confirmatéria
descobriram que o modelo global foi eficaz e que a aplicagdo do sistema de sinais
resultou na melhoria da qualidade dos servicos. Esse sistema pode ser usado
também como ferramenta de verificacdo de validacdo para longo prazo no
acompanhamento das necessidades dos usuarios e para a implementacdo quando
houver um redesenho do interior das bibliotecas. Esta pesquisa fornece uma
ferramenta eficaz para medir o design dos sistemas de sinais de bibliotecas a partir

da perspectiva dos usuarios.

2.2Tabulacao por critério: construido a partir da pesquisa nas bases Scopus e
ISI Web of Science

A revisdo da literatura foi desenvolvida com base em textos selecionados nas
bases Scopus e ISI Web of Science. Trata-se de uma revisao bibliografica
sistematizada, cuja estrutura se baseou nos trabalhos de Méxas et al (2012), Neves

et al (2013) e Rodriguez et al (2013). A partir da leitura destes artigos, elaborou-se o
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Quadro 1, que sintetiza os critérios construidos a partir da pesquisa nessas bases,

com variaveis associadas por critério, citadas pelos autores.

Quadro 1 - Tabulagao por critérios nas bases Scopus e ISI Web of Science

VARIAVEIS

ARTIGO(S) IDENTIFICADO(S) NAS BASES SCOPUS
e ISI WEB OF SCIENCE

Abrangéncia

Babalhavaeji et al (2010)

Acesso a informacao

Babalhavaeji et al (2010); Hariri e Norouzi (2011);
Huang et al (2009); Lane et al (2012); Pinto et al (2010)

Ac¢Bes cooperativas

Babalhavaeji et al (2010); Cho (2010); Huang et al
(2009); Kim (2011); Kyrillidou e Cook (2008)

Adequacéo

Babalhavaeji et al (2010); Hariri e Norouzi (2011);
Huang et al (2009)

Agilidade na atencéo

Huang et al (2009); Lane et al (2012)

Agilidade na disponibilizacdo da

Babalhavaeji et al (2010); Cho (2010); Huang et al

informacao (2009); Lane et al (2012)
Alcance/cobertura Huang et al (2009)
Ambiente Babalhavaeji et al (2010); Kyrillidou e Cook (2008);

Lane et al (2012)

Analise dos recursos recebidos

Babalhavaeji et al (2010); Cho (2010)

Apoio a gestao

Kim (2011)

Aprendizado Hariri e Norouzi (2011)
Aquisicéo Huang et al (2009)
Armazenamento Huang et al (2009)

Aspectos fisicos

Lane et al (2012)

Aspectos organizacionais

Huang et al (2009); Kim (2011);

Atendimento ao usuario

Babalhavaeji et al (2010); Huang et al (2009); Lane et al
(2012)

Atitudes dos profissionais

Huang et al (2009); Lane et al (2012)

Atualizagéo

Babalhavaeji et al (2010)

Automacéo

Huang et al (2009)

Avaliacdo e gestdo da qualidade e
inovacéo

Babalhavaeji et al (2010); Hariri e Norouzi (2011); Kim
(2011)

Avaliacéo de uso

Babalhavaeji et al (2010)

Caracteristicas gerais do software

Hariri e Norouzi (2011)

Capacitagdo dos funcionarios

Babalhavaeji et al (2010)

Circulacéo de documentos

Babalhavaeji et al (2010); Schrader (2011)

Cobertura local, regional, nacional e
internacional

Babalhavaeji et al (2010)

Comparabilidade

Kim (2011)

Complexidade

Garibay et al (2010); Hariri e Norouzi (2011)

Comunicacéo entre equipe profissional
e usuarios

Huang et al (2009); Kim (2011); Kyrillidou e Cook
(2008); Pinto et al (2010); Schrader (2011)

Condicdes ambientais

Hariri e Norouzi (2011)

Confiabilidade

Chen e Chou (2011); Cho (2010); Garibay et al (2010)

Consorcio Cho (2010); Kyrillidou e Cook (2008)
Contetdo Tzeng e Wang (2011)

Cor Tzeng e Wang (2011)

Credibilidade Hariri e Norouzi (2011)
Customizagéo Hariri e Norouzi (2011)

Custos Cho (2010); Hariri e Norouzi (2011)
Demanda Kim (2011)

Disfuncéo (identificacdo de problemas)

Huang et al (2009)

Disponibilidade

Huang et al (2009)

Disponibilidade das instalacdes

Babalhavaeji et al (2010); Huang et al (2009)
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VARIAVEIS

ARTIGO(S) IDENTIFICADO(S) NAS BASES SCOPUS
e ISI WEB OF SCIENCE

Eficacia Schrader (2011)

Eficiéncia Hariri e Norouzi (2011)

Empatia Chen e Chou (2011); Garibay et al (2010);
Huang et al (2009)

Ergonomia Huang et al (2009)

Especificidade dos servicos

Hariri e Norouzi (2011)

Estética dos botdes e letras

Hariri e Norouzi (2011)

Estilo da fonte e cor

Tzeng e Wang (2011)

Exclusividade e tempo de atendimento

Huang et al (2009)

Expectativa dos usuarios

Hariri e Norouzi (2011)

Facilidade de localizacéo

Hariri e Norouzi (2011); Huang et al (2009)

Facilidade de aprendizado e uso

Babalhavaeji et al (2010); Hariri e Norouzi (2011)

Feedback

Hariri e Norouzi (2011)

Flexibilidade

Cho (2010); Hariri e Norouzi (2011)

Funcionalidade

Pinto et al (2010)

Funcionabilidade do sistema

Babalhavaeiji et al (2010)

Garantia nos servicos

Chen e Chou (2011); Cho (2010); Huang et al (2009)

Globalizacdo Babalhavaeiji et al (2010)
lluminacao Tzeng e Wang (2011)
indice de ocupac&o dos assentos Huang et al (2009)
Informacao Huang et al (2009)
Infraestrutura Hariri e Norouzi (2011)

Infraestrutura tecnolégica

Babalhavaeji et al (2010); Hariri e Norouzi (2011)

Instalacdes fisicas

Huang et al (2009)

Integracdo em redes

Babalhavaeji et al (2010); Hariri e Norouzi (2011);
Kyrillidou e Cook (2008)

Interacao

Hariri e Norouzi (2011); Huang et al (2009);
Schrader (2011)

Interacdo homem-maquina

Hariri e Norouzi (2011)

Lideres garantido tomada de decisdo

Babalhavaeji et al (2010)

Lideres integrados

Babalhavaeji et al (2010); Kyrillidou e Cook (2008)

Localizacdo Tzeng e Wang (2011)

Mapeamento da literatura Hariri e Norouzi (2011)

Marketing Kim (2011)

Navegagéo no site (links e menu) Babalhavaeji et al (2010); Hariri e Norouzi (2011)
Padronizacéo Cho (2010)

Percepc¢éo do usuario quanto ao
desempenho dos servigos prestados

Babalhavaeji et al (2010);
Hariri e Norouzi (2011)

Perfil do usuério (Personalizacdo do
atendimento)

Huang et al (2009)

Pertinéncia

Kyrillidou e Cook (2008)

Pessoas (recursos humanos)

Babalhavaeji et al (2010)

Politica de desenvolvimento de

Huang et al (2009)

colecdes

Praticidade Huang et al (2009); Tzeng e Wang (2011)
Precisdo Babalhavaeji et al (2010); Huang et al (2009)
Produtos oferecidos Babalhavaeji et al (2010)

Qualidade Huang et al (2009)

Qualidade da usabilidade

Huang et al (2009)

Qualidade do acervo

Huang et al (2009); Lane et al (2012)

Qualidade na atencdo

Babalhavaeji et al (2010); Lane et al (2012)

Rapidez

Huang et al (2009)

Receptividade

Chen e Chou (2011); Cho (2010); Lane et al (2012)

Recuperacdo da informacéo

Babalhavaeji et al (2010); Hariri e Norouzi (2011)

Recursos Humanos

Babalhavaeji et al (2010); Cho (2010); Kim (2011);
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. ARTIGO(S) IDENTIFICADO(S) NAS BASES SCOPUS
VRRIPELS e IS WEB OF SCIENCE

Lane et al (2012)

Recursos informacionais Babalhavaeji et al (2010)

Satisfacdo do usuario Babalhavaeji et al (2010); Hariri e Norouzi (2011);
Lane et al (2012)

Seguranca Garibay et al (2010); Hariri e Norouzi (2011)

Servicos oferecidos e prestados Babalhavaeji et al (2010); Lane et al (2012)

Suporte ao usuario Hariri e Norouzi (2011)

Tangibilidade Chen e Chou (2011); Garibay et al (2010)

Tipo de suporte Babalhavaeji et al (2010) Hariri e Norouzi (2011);
Huang et al (2009)

Tomada de decisado Huang et al (2009)

Treinamento da equipe Babalhavaeji et al (2010); Hariri e Norouzi (2011)

Treinamento do usuério Babalhavaeji et al (2010); Hariri e Norouzi (2011)

Usabilidade Hariri e Norouzi (2011); Pinto et al (2010)

Utilizagdo de recursos Kim (2011)

Valor agregado de servigos e Pinto et al (2010)

tendéncias

Visitas ao site Schrader (2011)

Visual e estética Tzeng e Wang (2011)

Websites Babalhavaeji et al (2010); Hariri e Norouzi (2011)

3 CONCLUSAO

Com base na revisdo da literatura internacional, o trabalho possibilitou
identificar os principais critérios utilizados, para a avaliacdo no ambito da qualidade
dos servicos oferecidos por bibliotecas e escolher os que mais se adequavam a
biblioteca do IEN, nas areas: acervo, atendimento, infraestrutura, internet e
avaliacéo.

A composicdo do questionario foi baseada no conjunto de critérios
identificados através da revisdo da literatura, o que possibilitou a elaboracdo de um
modelo de avaliacdo para os servicos oferecidos pela Biblioteca do IEN, objetivando
estabelecer uma sistematica capaz de captar a percepcdo dos usuarios quanto a
esses servicos, bem como gerar condi¢cdes de analisar suas necessidades quanto
aos servigos prestados, a melhoria desses servicos e a criagdo de outros adaptados
as novas Tecnologias de Informacdo e Comunicacéo — TIC.

Neste sentido, se formard como um modelo moldado aos novos meios
tecnoldgicos de prestacao de servicos em bibliotecas, porém néo apenas isso, pois a
pratica de avaliagdo de servico em biblioteca também pode ser desenvolvida e

aplicada em outros tipos de servigos institucionais. Sendo assim, este estudo podera
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contribuir igualmente para a incorporacao de novos conceitos a area de avaliacdo de
servicos e qualidade total, a medida que a avaliacéo for validada no campo empirico
e instituida como uma nova técnica.

E importante ressaltar nessa avaliacéo a constatacédo de que o processo de
avaliacdo da biblioteca traga informac¢des que podem contribuir para melhorar as

condic¢des de funcionamento e aumento de sua frequéncia.
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