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AVALIACAO DA QUALIDADE E DA PRODUTIVIDADE DO SERVICO DE
TRATAMENTO DOCUMENTAL DA BIBLIOTECA DA FCT/UNL

EDNA FERREIRA LOPES

RESUMO

Este relatorio aborda, a experiéncia realizada na Biblioteca da Faculdade de
Ciéncias e Tecnologia da Universidade Nova de Lisboa (FCT/UNL), sob o tema
Implementagdo de Ferramentas para a Monitorizagdo da Qualidade e da Produtividade
do Tratamento Documental, em que foram equacionadas solu¢des para melhorar a
qualidade da informagdo do catalogo da biblioteca e considerados os efeitos/mudancas

que este tipo de atividades pode provocar.

O estudo desenvolvido, partiu de uma problematica que se prende com a falta de
qualidade da informacdo produzida, associada a inexisténcia de um mecanismo de
monitorizagdo da qualidade da informacao do catalogo e seguiu uma orientagdo tedrica
que visou a problematizagdo da qualidade da informagao e a procura de evidéncias para
monitorizar ¢ melhorar a qualidade da informacdo do catdlogo. Para a andlise da
informacao recolhida foi aplicada a metodologia Evidence-Based Librarianship (EBL),
uma ferramenta de apoio a gestdo e a tomada de decisdes, para a resolugdo de
problemas. Gragas, a esta abordagem reflexiva das atividades realizadas, foi possivel

recolher, analisar criticamente e integrar as evidéncias.

Destacamos duas metodologias a TIQM e a AIMQ, que podem ser aplicadas
para avaliar e melhorar a qualidade da informag¢do. Relativamente aos impactos destas
atividades para a qualidade da informagdo do catalogo, a luz do modelo PESICO,
depreendemos da andlise do modelo proposto que estas podem ser bastantes benéficas a

Biblioteca em estudo, pelos ganhos que acarretam.

PALAVRAS-CHAVE: Biblioteca da Faculdade de Ciéncias e da Tecnologia;
Qualidade da Informacgdo no catdlogo; Metodologia para a melhoria da Qualidade da

Informacgao; Evidence-Based Librarianship
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EVALUATION OF QUALITY AND PRODUCTIVITY OF SERVICE
TREATMENT DOCUMENT LIBRARY OF FCT/UNL

EDNA FERREIRA LOPES

ABSTRACT

This report discusses the experiment conducted in the Library of the Faculty of
Science and Technology, New University of Lisbon (FCT / UNL), under the theme of
Implementation Tools for Monitoring the Quality and Productivity Documentary
Treatment in solutions that were considered to improve the quality of information from

the library catalog and found the effects / changes that such activities can cause.

The study developed a problem left which relates to the lack of quality of
information produced, combined with the absence of a mechanism for monitoring the
quality of catalog information and followed a theoretical orientation that was aimed at
questioning the quality of information and demand evidence to monitor and improve the
quality of information in the catalog. For the analysis of information collected
methodology was applied to Evidence-Based Librarianship (EBL), a tool to support
management and decision making, to solve problems. Thanks to this approach reflective

of activities, it was possible to collect, analyze and integrate the evidence critically.

We highlight two methodologies TIQM and AIMQ, which can be applied to
evaluate and improve the quality of information. Relatively to the impacts of these
activities on the quality of information in the catalog, in the light of the model PESICO,
inferred from the analysis of the proposed model these can be quite beneficial in the

Library study, the gains that result.

KEYWORDS: Library of the Faculty of Science and Technology; Information Quality
in the Catalog; Methodology for improving Quality of Information; Evidence-Based

Librarianship.
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INTRODUCAO

1. Apresentacdo da Problematica e Objetivos

A grande quantidade de informagdo disponivel, a partir da segunda metade do
século XX, associada ao desenvolvimento tecnologico, impulsionou a emergéncia da
Ciéncia da Informagdo, que viria ocupar-se dos problemas inerentes a informacao, seu
objeto de estudo, presente em quase todas as areas ou campos do conhecimento
cientifico. Esta ciéncia, segundo, Fernanda Ribeiro ¢ Malheiro da Silva (2002, p. 37)
trata da informacdo enquanto conjunto estruturado de representagcdes mentais

codificadas, registadas em qualquer suporte e num determinado contexto social.

Com a mudanca de paradigma ocorrida nos finais do século passado em que as
necessidades dos utilizadores passam a estar no centro das prioridades das bibliotecas
em detrimento das colegdes, os servicos de informagdo passaram a produzir
informagdes pensando nas necessidades informacionais dos seus utilizadores e a
preocuparem-se com todos os aspetos que pudessem dificultar a rapida recuperagao da
informacao. Neste sentido, a qualidade da informagao produzida e disponibilizada aos
utilizadores, assume um papel preponderante no contexto da sociedade de informacao e
conhecimento, onde o aumento da informagdo tem atingido uma propor¢do nunca
imaginado. Mas como o excesso de informac¢do ndo significa qualidade, nem tdo pouco
acessibilidade, os servicos de informagdo, abrangendo neste contexto as bibliotecas,
tém-se deparado com problemas de qualidade da informacao e t€ém envidando esforgos,
no sentido de criar mecanismos para garantir e avaliar a qualidade da informagao

produzida.

Atualmente existe um grande ntimero de trabalhos de investigagdo publicados
sobre esta matéria, muitos dos quais apresentam metodologias e resultados que podem
ser aplicados por profissionais de bibliotecas para a melhoria dos seus servigos.

Optamos por destacar duas abordagens de interesse para o presente relatorio:

I. A Total Information Quality Management (TIQM), uma abordagem
desenvolvida por English (2009) para a gestdo e melhoria da qualidade de
informagdo, composto por seis processos, sendo cinco de medi¢cdo e melhoria e
um integrador, que permite criar uma cultura sustentdvel da qualidade da

informac¢ao numa organizagao.



2. A Methodology for Information Quality Assessment (AIMQ), uma metodologia
proposta por Lee, Yang W; Strong, Diane M.; Kahn Beverly K.; Wang, Richard
Y. (2002) que fornece uma ferramenta pratica para avaliacdo da qualidade da
informacao através da técnica benchmarks, possibilitando a identificacao dos
problemas da qualidade da informagao, definindo areas com necessidades de

melhoria e procedendo ao acompanhamento ao longo do processo.

A qualidade da informagdo no catdlogo foi a problematica que desenvolvemos na
Biblioteca da Faculdade de Ciéncias e Tecnologia, aplicando na analise dos resultados
do estagio a metodologia Evidence-Based Librarianship (EBL), uma metodologia que
“... através da combinacdo da experiéncia e da investigagdo procura encontrar solugdes

para os multiplos problemas diarios existentes” (Ochoa e Pinto, 2007, p. 1).

A ‘... emergéncia recente do movimento EBL, veio despertar o valor da
investigacdo nas praticas profissionais e o importante papel que esta pode assumir na
divulgagdo da profissdo. Trata-se de uma abordagem que promove a interpretagdo ¢ a
integragdo de investigagdes baseadas na evidéncia de dados obtidos junto dos
utilizadores e dos profissionais (Booth e Brice, 2004). Um dos seus objetivos ¢ produzir
e identificar evidéncias que os profissionais de Informagao-Documentacdo (I-D) possam
usar para atualizar as suas praticas e apoiar intensamente os Servigos que prestam,
garantindo uma maior e mais visivel qualidade” (Pinto e Ochoa, 2006, p. 29). Esta
abordagem passa pelas seguintes etapas: “identificar a questdo; encontrar a melhor
evidéncia para responder a questdo; avaliar criticamente as evidéncias; aplicar os

resultados a um caso especifico; e avaliar os outcomes” (Ochoa e Pinto, 2007, p. 2).

Em Portugal, a pratica EBL ¢ recente e tem sido divulgada através da atividade
de investigagdo da INCITE' entre 2003 e 2007. Segundo Pinto e Ochda (2006, p. 29),
até 2006, ndo existiam registos relevantes da pratica de investigacdo, a ndo ser em
trabalhos académicos para a obtencdo de graus (Mestres e Doutores). As autoras
realcam duas iniciativas que merecem destaque: O Prémio — Raul Proenca, criado para a
promogao da importancia da divulgacdo dos trabalhos de investigacdo; Criagdo de duas
revistas (Paginas A&B e Cadernos BAD), essencialmente dirigida aos profissionais da

area. Contudo, ndo existem ainda estudos sobre o impacte dessas iniciativas.

! Associagdo profissional criada para a divulgacdo do setor de Informagdo Cientifica e Técnica em 1984,
Posteriormente, alargou o seu ambito funcional 4 gestdo da informagdo, dedicando-se a promogdo das
competéncias profissionais e a investigagdo-acao.



A aplicacdo da EBL nos servigos de informacdo em Portugal tem sido nos

seguintes dominios (Ochoa e Pinto, 2007, p.2):

e Construgdo de sistemas integrados de avaliacao do desempenho
e Satisfacdo dos utilizadores
e Politicas de gestao da qualidade

e Politicas de gestdo do conhecimento
e Benchmarking

A EBL ¢ ainda uma pratica que, precisa ser muito mais incentivada e promovida,
para que ela possa ganhar mais adeptos e seguidores. Apesar dos seus beneficios,
poucos profissionais da area fazem uso dessa pratica. Na opinido de Genoni et. al.
(2004, p. 50), “os bibliotecarios e profissionais de informacdo raramente tentam
recuperar os resultados da investiga¢do para seu proprio uso profissional”, preferindo
recorrer a opinido dos pares ou agir por intuicdo, o que nem sempre traz resultados
eficazes. Julgamos que € necessario instituir uma cultura de investigacdo e de utilizagao
de trabalhos, resultado de investigagdes no seio desta classe, para tomada de decisdes
eficazes e resolugdo de problemas organizacionais. Quanto mais trabalhos de
investigacdo forem divulgados, maior ¢ a possibilidade da comunidade ter acesso e
utiliza-la na sua pratica didria para a resolucdo de problemas organizacionais. A EBL
acaba por ser um instrumento de producao de conhecimentos que gera a necessidade de
novos conhecimentos, sendo Util para alunos do mestrado e para as instituigdes
acolhedoras de estagios, assistindo-se a uma troca de experiéncias em contexto laboral e

académico.

Como qualquer trabalho de investigagao objetiva a resolucdo de um problema ou
apresentacao de respostas coerentes a uma determinada questdo, este relatorio aborda a
experiéncia realizada na Biblioteca da Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da
Universidade Nova de Lisboa? (FCT/UNL), que decorreu no periodo de Margo a Maio
de 2012, (ver anexo 1), sob o tema Implementacdo de Ferramentas para a Monitoriza¢ao
da Qualidade e da Produtividade do Tratamento Documental, visando procurar solugdes
adequadas para melhorar a qualidade da informacdo do catidlogo da biblioteca e
conhecer os efeitos ou as mudancas que este tipo de atividades pode provocar na

qualidade da informagdo do seu catalogo.

* Designada neste relatorio de estagio de Biblioteca da FCT/UNL



A pergunta de partida que orientou o desenvolvimento deste estudo e que
procuramos responder ¢ a seguinte: quais sdo os impactes deste tipo de atividades na

qualidade da informagao de um catalogo?

O presente relatorio equaciona o tema, alargando a reflexdo a problematica da
qualidade da informacgdo no catdlogo e contribuindo para a sua melhoria. Pretende,
refletir o nosso percurso face as evidéncias encontradas no contexto do estagio que
indiciaram possiveis problemas da qualidade da informacdo do catdlogo, questdes que

preocupam tanto a lideranca, como os profissionais de qualquer tipologia de bibliotecas.

2. Justificacao

A qualidade da informagdo ¢ uma questdo que preocupa qualquer organizacao
que tem como area de negdcio a informagdo ou que lida com este recurso no seu dia-a-
dia. Os problemas da qualidade da informagdo podem afetar uma diversidade de
institui¢des, como os bancos, os hospitais, as universidades, as bibliotecas, as escolas,
as empresas, os servigos de financas, etc. Para além dos custos acrescidos que estes
problemas acarretam, podem ainda pdr em causa a credibilidade e a imagem
institucional, perante os seus clientes, stakeholders e a propria sociedade. Assim a
Implementacdo de Ferramentas para a Monitorizagdo da Qualidade e Produtividade do

Tratamento Documental, tema deste trabalho, justifica-se pela sua:

Relevancia — O facto de a informagdo ser objeto de estudo da Ciéncia da
Informagdo e consequentemente a area de atuacao das bibliotecas universitarias, implica
que estas devam estar atentas a qualidade da informagdo dos seus catdlogos, sob pena
desses problemas refletirem na recuperacdo da informacdo, o que pode por em causa a
propria utilidade do catidlogo, em detrimento de outros motores de busca facilmente
acedidos. Por outro lado, a biblioteca que serviu de objeto do nosso estudo,
implementou a Carta de Qualidade (ver anexo 2) no inicio de 2012, sendo de todo o
interesse refletir e problematizar sobre a qualidade da informacdo disponibilizada aos

seus utilizadores através do catalogo.

Originalidade — Em Portugal esta temadtica associada a EBL ¢ praticamente
inexistente, uma das razdes pela qual optdmos por desenvolver tal abordagem,
assumindo as dificuldades inerentes. Pelo exposto, consideramos o estudo da qualidade

da informagdo no catdlogo pertinente e de grande interesse, na atual sociedade em que



vivemos. Portanto, importa estudar, investigar, refletir e tentar encontrar solugdes

adequadas para a sua melhoria.

3. Metodologia

A metodologia utilizada neste trabalho assenta numa abordagem de
investigacdo-agdo tendo em conta que o estudo desenvolvido, impunha uma
intervencdo, no sentido de mudar para melhorar, caracteristica tipica deste tipo de
metodologia. Segundo as defini¢des propostas por Bartalomé (1986) a investigacao-
acao corresponde a um “ processo reflexivo que vincula dinamicamente a investigagao,
a acao e a formacao, realizadas por profissionais das ciéncias sociais, acerca da sua

propria pratica” (Coutinho et. al., 2009, p. 360).

Quanto aos objetivos, caracteriza-se como um estudo exploratorio, na medida
em que recorremos a observagao direta e estruturada na procura de evidéncias, que nos
remeteram para os problemas da qualidade da informacdo do catdlogo. Theodorson
(1970) define o estudo exploratorio como a “... preliminary study the major purpose of
which is to become familiar with a phenomenon that is to investigate, so that the major
study to follow may be designed with greater understanding and precision. The
exploratory study (which may use any of a variety of techniques, usually with a small
sample) permits the investigator to define his research problem and formulate his
hypothesis more accurately. It also enables him to choose the most suitable techniques
for his research and to decide on the questions most in need of emphasis and detailed
investigation, and it may alert him to potential difficulties, sensitivities, and areas of

resistance" (Piovesan e Temporini, 1995, p.19).

Relativamente aos instrumentos para o levantamento de informagdes para a
analise e diagnostico da situagdo, que posteriormente conduziram a configuragdo do
problema, consideramos a observagdo, a entrevista, a grelha de levantamento de erros e
a ficha do circuito documental. Na observacao utilizamos o diario de observacao onde
anotamos todos os comportamentos observados, as evidéncias, bem como outras
questdes e explicagdes, de modo a servir como uma orientagdo para nossa reflexao no
desenvolvimento das atividades. Na entrevista, centramos a nossa atengao nas questoes
ligadas a qualidade da catalogacdo, critérios para sua avaliacdo, a qualidade para a
instituicdo, com vista a perceber a importincia do tema proposto pela entidade e

verificar se na pratica existe esta necessidade. Elaboramos um guido de entrevista que



aplicamos a orientadora local e a técnica que esteve como coordenadora do tratamento
técnico até o inicio do nosso estagio. A grelha de levantamento dos erros, foi um
instrumento que construimos para identificar o nimero de registo do documento e os
campos onde ocorreram os erros. Esta grelha, foi de muita utilidade, na medida em que
permitiu uma categorizagao dos erros de acordo com os campos. A ficha do circuito
documental, foi melhorada durante esta experiéncia, com objetivo de acrescentar mais
elementos, como data de inicio e de fim de cada operacdo do tratamento técnico e a
rubrica do funciondrio executante. Sdo elementos que podem ajudar a calcular o tempo

gasto por cada operacao.

Os dados foram analisados com base nas ferramentas WORD e EXCEL, com o
objetivo de criar uma hierarquia de evidéncias, que posteriormente foi aplicado para

equacionar o problema identificado.

Recorremos a pesquisa de varios trabalhos de investigagdo, através do qual

construimos a nossa fonte de reflex@o e o nosso quadro teorico de referéncia.

4. Organizacio e breve descricao dos contetidos abordados

Este estudo encontra-se dividido em 7 capitulos. Depois da introducdo onde
apresentamos a problematica, a metodologia utilizada e os objetivos que pretendemos

alcancar, damos inicio aos temas abordados.

No capitulo 1, comegamos com o enquadramento da organizacdo para
contextualizar o estudo, definimos a sua missdo, a estrutura organica e concluimos com
a apresentacdo da proposta de trabalho enquadrada no ambito da Evidence-Based

Librarianship.

No capitulo 2, optamos por fazer uma revisdo da literatura, com o objetivo de
mostrar as fontes que serviram de base para a nossa reflexdo, focando os pontos que

julgamos ser pertinentes para problematizagdo da qualidade da informacao.

No capitulo 3, apresentamos uma visdao geral da abordagem desenvolvida ao
longo da experiéncia, realgando a metodologia EBL por ser a mais adequada para o

presente trabalho.



No capitulo 4 abordamos os papéis ou funcdes que um bibliotecario pode
desempenhar face aos problemas da qualidade da informacgao, tendo em conta que no
decurso do estagio o nosso papel foi de facilitador da qualidade da informagao, achamos
interessante refletir sobre este e eventualmente outras fung¢des que podem ser
desempenhadas por este profissional, bem como o perfil de competéncias que deve

possuir um facilitador da gestao de processos técnicos e as areas onde ele possa atuar.

No capitulo 5, tratamos da qualidade do catalogo, por ser um dos conceitos

chaves deste trabalho, achamos conveniente analisa-lo.

No capitulo 6, os impactes deste tipo de investigacdo, pretende responder a
questdo da investigacdo. Tal como no capitulo anterior, introduzimos neste, um assunto
que consideramos de extrema relevancia para o trabalho, que se prende com a qualidade
no contexto das bibliotecas universitarias. Aqui tentamos apresentar a nossa perspetiva
da qualidade tendo em atengdo os varios problemas atuais que afetam estas instituigoes
e os desafios para ultrapassa-los. De seguida apresentamos as respostas a questdo

proposta inicialmente, de acordo com o modelo PESICO.

O capitulo 7, encerra o trabalho, pois trata-se das conclusdes. Neste capitulo
tecemos algumas consideracdes sobre a importancia da experiéncia para a nossa
formagdo pessoal e profissional, o nosso contributo para a reflexdo da qualidade da

informacao e recomendacoes. Por ultimo, apresentamos as referéncias bibliograficas.



CAPITULO 1 - ENQUADRAMENTO INSTITUCIONAL

1. Caracterizacao da Biblioteca da Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da

Universidade Nova de Lisboa

1.1. Missao

A Biblioteca da FCT/UNL tem como missao “... apoiar a aprendizagem, o
ensino e a investigagdo, facilitar o acesso aos recursos de informacao, colaborar nos
processos de criagdo de conhecimento e contribuir para a literacia da informacao ¢ a
liberdade intelectual™. A sua missdo assenta numa filosofia de melhoria da qualidade

dos produtos e servigos e na satisfacdo das necessidades dos seus clientes/utilizadores.

1.2. Estrutura organica

A Biblioteca da FCT/UNL ¢ um dos oito servigos de apoio da FCT, dirigida por
um diretor (Professor catedratico), nomeado pela direcdo da faculdade e dependente
desta. Existe a figura de coordenadora da biblioteca, funcdo desempenhada por uma
bibliotecaria que assegura a gestao de todos os servigos € dos recursos humanos. Para
além desses Orgaos, esta organizagdo dispde ainda de um conselho de biblioteca que
funciona como uma estrutura de apoio, formado pelo Diretor, a Coordenadora, um

Docente de cada departamento e um representante da Associagdo de Estudante da FCT.
Constituem unidades funcionais desta biblioteca as seguintes secgdes:

e Seccdo administrativa, que tem sobre a sua alcada a execug¢do de todas as
operagdes de caracter administrativo; o controlo dos procedimentos referentes
as despesas e receitas; as requisigoes, as aquisi¢cdes, as compras € a rececao de
documentos de publicagdes, por ultimo a difusdo de novos produtos e servicos.

e Seccdao de apoio ao utilizador, a qual compete a gestdo dos servigos,

nomeadamente de atendimento ao publico, empréstimo domicilidrio,

'Texto extraido da Carta da Qualidade da Biblioteca da FCT/UNL. Disponivel em:
http://www.biblioteca.fct.unl.pt/carta-da-qualidade. Consultada em: 16 de Julho de 2012
NOTA: Para a caracterizacao da organizagdo foram utilizadas as seguintes fontes de informagoes:

e Sitio Web da Biblioteca da FCT/UNL (http://www.biblioteca.fct.unl.pt/);

e Informagdes recolhidas através de entrevistas concedidas pela orientadora local, e pela técnica
que esteve como coordenadora da seccdo do tratamento documental até o inicio do nosso
estagio;

e Documentos internos disponibilizados para o efeito.



http://www.biblioteca.fct.unl.pt/

empréstimo interbibliotecas, referéncia e formagdo de utilizadores, e a

manutengao das salas de leitura.

e Sec¢do de gestao de sistemas de informagdo ¢ a responsavel pelo tratamento
documental; gestdo e funcionamento do repositorio institucional; difusdo de
contetidos digitais; procura de solugdes tecnoldgicas inovadoras que permitem

criar, armazenar, difundir e comunicar a informagao.

A figura abaixo, retrata a estrutura organica interna da Biblioteca da FCT/UNL

® | Diresga da FCT | ®
Director da Biblioteca - _I Conselho da Biblioteca
Bibliotecaria Coordenadora |
I |
| Secgao administrativa | Secgao de apoio ao utilizador Secgio de gestdo de sistemas
de informagao
-] I | =]
* Apoisrnas tarefss de secretanado. s Atendimento ao plblico. 7 TEETE fre =]
» Executsr e contmlar os procedimentos » Funcionamento das salas de leitura + Coordenagéo do Repositrio Institugionsl
relativos &= despasss e receitss da Diviso + Empréstimo domiciligrio + Disponibiizagia da conteddos digitais
de Documentagéo e Bibliotecs. * Fomagdo de utilizadores s Implemantacio das novas tecnalogias de
* Proceder & aquisigio de bibliografia e de + Senigo de referéncia criacio, amazenamento, difusdo e
outros bens e senigos necessanos ao + Empréstimo |nterhiblintecas T 6 P
funcionamento ds biblioteca. * Halpdesk ; B
* Proceder & divulgsgiio das gglividades
realizadas pels biblictecs, de novos senvigos
& produtos disponibilizados.
* Controlar 8 manutengso do edificio e dos
equipamentos.
L =] L

Fig.1 Organigrama da Biblioteca da FCT/UNL — Fonte: pagina da biblioteca

1.3. A proposta do estagio: andlise das atividades realizadas seguindo a

Metodologia da Evidence-Based Librarianship

A proposta de implementacgao de ferramentas para a monitorizacdo da qualidade
e da produtividade do tratamento documental (TD), visa resolver uma necessidade

interna, que tem como base alguns pressupostos, dos quais destacamos:

e Avaliar a eficiéncia do circuito documental;

e Avaliar a qualidade da catalogacdo no processo de TD;



e Avaliar o grau de cumprimento do compromisso associado ao tratamento
documental na carta de qualidade, instrumento implementado no inicio
deste ano;

e Envolver/responsabilizar os colaboradores em relagdo as metas a atingir
(quantidade e qualidade do trabalho);

e Necessidade de refazer o objetivo do Sistema Integrado de Avaliacao de

Desempenho da Administragdo Publica (SIADAP) associado ao TD.

No ambito das atividades da EBL foram englobadas duas vertentes:
1. A avaliagdio da qualidade da informagdo produzida e
disponibilizada aos utilizadores

2. A avaliagdo da produtividade do tratamento técnico.

A pergunta de investigagdo, considerada um dos aspetos cruciais do processo
EBL* (Davies, 2011) foi fundamental, uma vez que os modelos mais recentes sugerem a
utilizacdo de areas como as expetativas, clientes, localizagdo, impacto, profissionais,
servigo. No nosso percurso reflexivo, seguimos o modelo de Booth (2004) que sugere o

modelo PESICO com as seguintes areas:

P — Problema — A falta de qualidade da informag¢do produzida associada a
inexisténcia de um mecanismo de monitorizagdo da qualidade da informagdo bem como
a falta de um mecanismo de avaliagdo da produtividade do tratamento técnico,
constituem o cerne do problema. Para a identificacdo do problema deve-se ter em conta
0s seus principais intervenientes que podem estar a ser afetados. No nosso estudo,

identificamos como principais intervenientes:

Os utilizadores e outras partes interessadas — que sdo potenciais clientes da
biblioteca, fazem uso dos seus servicos e a falta de qualidade da informacgao no catdlogo
pode refletir-se na recuperacao da informagdo. Por outro lado, a falta de produtividade
pode igualmente ter repercussdes nesses intervenientes € na propria organizagao,

nomeadamente nos seus resultados;

* “This ability to identify the question is fundamental to the locating relevant information to answer the
question. (...) Question generation also enables a period of reflection. Is this information I am really
looking for? Why I am looking for this information? Is there another option to pursue first?” (Davies,
2011, p. 75)

10



I — Interven¢do — Tem a ver com a forma de resolugdao do problema, que
contempla uma série de possibilidades. A nossa interven¢do consistiu na procura de
metodologias de gestdo, através da pesquisa e selegdo de entre as melhores evidéncias
para a melhoria da qualidade de informagdo e da produtividade do tratamento
documental que pudessem apresentar novas evidéncias e auxiliassem a tomada de

decisdo para resolver esta questao;

C — Comparagdo — Permite verificar as evidéncias existentes através de
comparagdo com outras instituicdes similares, bem como dos dados da monitorizagao

ao longo de um periodo de tempo;

O — Outcomes - os resultados esperados desta intervencdo sdo: a melhoria da
qualidade da informagdo no catalogo, a satisfacdo dos utilizadores, a reducao de custos,

a melhoria da produtividade e a motivagao dos colaboradores;

C — Contexto — O problema situa-se no contexto do servigo de tratamento

documental de uma biblioteca universitaria;

P — Profissionais — Estes reforcam as suas competéncias de resolucdo de
problemas, desenvolvem outras competéncias, aprendem com as experiéncias anteriores
e melhoram a qualidade do trabalho prestado, contribuindo assim para aumentar a

motivagao;

R — Investigagdo — Sem a vertente investigacdo, seria impossivel recolher
informagdes de outros estudos e combinar a pratica com a teoria. E fundamental existir

trabalhos de investigacdo com evidéncias que podem ser aplicados ao caso pratico.

S — Stakeholders — As partes interessadas beneficiam com as melhorias do

servico prestado;

T — Tempo/duragdo — Para a resolu¢do de um problema, é necessario um tempo
suficiente, para andlise ou diagnostico da situagdo, definicdo do tipo de intervengdo,
selecdo de fontes, pesquisa, selecao das melhores evidéncias e posterior aplicagdao. Cada
problema exige um determinado tempo, cabe ao profissional definir as prioridades, bem
como a sua duragdo, tendo em conta os objetivos que pretende alcangar. Os
bibliotecérios costumam argumentar da falta de tempo para se dedicarem a investigagao,
como um dos motivos para a nao utilizacdo da abordagem EBL (Genoni, et. al., 2004, p.
52). Mas, qualquer atividade implica tempo, independentemente da area de

conhecimento. Se sdo atividades prioritdrias e sao necessarias solugdes para a sua
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melhoria, deve ser planeada cada acao de acordo com as suas especificidades, pensar
nas aprendizagens e saber gerir o tempo. No nosso caso, para a resolu¢do do problema
proposto, foram definidas as atividades a realizar e a previsao do tempo (figura 2). No
entanto, no decorrer dos trabalhos, verificamos que o tempo inicialmente previsto (35

dias) era insuficiente e tivemos que aumentar para o dobro para poder concluir o

trabalho.
Atividades Tempo necessario para a sua efetivacao
(dias)
Diagnéstico da situacao 5 dias
Anadlise dos dados 35 dias
Correcao 25 dias

Comunicacdo aos funcionarios das 10 dias
solucoes propostas

Fig. 2 — Cronograma para responder a questao tempo
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CAPITULO 2 - REVISAO DA LITERATURA

2.1. A Importancia da Qualidade da Informacdo no Contexto da Sociedade do

Conhecimento

A informag¢do ¢ um conceito complexo, que assume uma diversidade de
conotagoes, dependendo da area ou da abordagem utilizada. Estd presente em quase
todas as areas da atividade humana devido ao seu caracter versatil e interdisciplinar. Do
ponto de vista organizacional, ela ¢ encarada como um fator estratégico representando
numa mais-valia para a organizacdo, em conjunto com outros recursos. NO Nnosso
quotidiano muitas vezes ¢ utilizada como sinéonimo de conhecimento ou comunicagao,
podendo também ser atribuida outros significados, de acordo com o contexto em que se

insere.

Como qualquer outro conceito, este também esta sujeito a entendimentos e
propostas. Lira et al. (2008, p 171) entende a informa¢do como “um conjunto de dados
uteis as organizagdes e aos seres humanos, no sentido de dar subsidios para uma tomada
de decisao”. Nesta ace¢do, ela ¢ encarada como um suporte ou uma ferramenta de apoio
ao processo de decisdo. Uma organizacdo baseia-se em informagdes internas ou
externas para tomada de decisdes. A informacgao, funciona como a energia que alimenta
o processo decisorio. E nesta logica que Gallagher ¢ Watson (1985) estabelecem uma
analogia entre o combustivel do carro e o papel da informagao na tomada de decisdo, na
medida em que ambos sdo necessarios para o funcionamento do sistema (citado por
Segurado, 2009, p. 16). Entretanto, o facto de uma entidade ter ou estar na posse de
informagdes ndo significa que estas produzam efeitos desejaveis, isto porque, uma
correta tomada de decis@o implica algum cuidado na sele¢do e utilizacdo de informacao
de qualidade, sob pena dessas decisdes trazerem consequéncias nefastas (Abib, 2010, p.
74). A luz da teoria da informagdo desenvolvida por Claude Shannon, a informagio
“...serve para reduzir incerteza associada a mensagem recebida” (Slone, 2006, p. 14).
Esta teoria foi uma das mais conceituadas da época pelo contributo que trouxe. Mas a
preocupacao dos seus autores situava-se ao nivel da mensagem e ndo do significado,
que consideraram irrelevante para a engenharia. Associaram a informagao “ao numero
de escolhas possiveis a fim de criar uma mensagem - e incerteza. Quanto maior a
liberdade de escolha maior a incerteza, isto €, a informag¢ao” (Capurro e Hjorland, 2007,

p. 163).
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Buckland (1991), nas suas pesquisas, reconhece que o termo informacao pode
ser utilizado de trés formas diferentes: como processo, como conhecimento ou como
coisa. Em cada uma dessas formas a palavra assume uma funcdo diferente. A
informacgao como processo consiste no ato de narrar um acontecimento ou um facto. A
informacdo como conhecimento, caracteriza-se pela sua especificidade de reduzir
incertezas. A informagdo como coisa estd associada a objetos fisicos, nomeadamente
dados e documentos (citado por Oleto, 2006, p. 1). Para Freire (2006, p. 14), o proprio

dinamismo da informacao dificulta a sua traducao em constructos tedricos.

No campo da Ciéncia da Informagao, varios autores apresentaram propostas para
a sua defini¢do. Para Le Coadic (1996, p. 5) informagao “... ¢ um conhecimento inscrito
(gravado) sobre a forma escrita, (impressa ou numérica) oral ou audiovisual”. Fernanda
Ribeiro (2005, p. 92) entende a informacdo, “como conjunto estruturado de
representacdes  mentais  codificadas  (simbolos  significantes)  socialmente
contextualizadas e passiveis de serem registadas num qualquer suporte material (papel,

filme, banda magnética, disco compacto, etc.) e, portanto, comunicadas de forma

o~

assincrona e multidireccionada) ”. Na abordagem de outros autores, a informagao

13

considerada como um “... processo — algo construido, essencialmente historico e
cultural, que s6 pode ser apreendido na perspetiva dos sujeitos que a produzem, a
disseminam e a utilizam. A informacao deixa de ser apreendida como um objeto fisico,
com a mesma natureza de uma cadeira, uma pedra, um elemento quimico, e passa a ser
entendida como um fendmeno humano (portanto, cultural e historico) tal como o poder,
a ideologia, a felicidade, entre outros” (Aratjo, 2009, p. 203). Nas propostas
apresentadas no contexto da Ciéncia da Informacao, a informagdo aparece como um
processo eminentemente humano e social, porque ocorre na mente humana dos sujeitos,
que sdo produtores, reprodutores e transmissores do significado das mensagens, no
contexto das suas acdes. Podemos concluir que de um modo geral, pelas defini¢des aqui
expostas, a informagdo empresta o seu contributo a todos os campos do conhecimento
cientifico e como tal, ela ¢ definida conforme o interesse especifico de cada campo. Mas

"

enquanto objeto de estudo da ciéncia da informacdo, "... disciplina que investiga as
propriedades e o comportamento da informacao, as forgas que governam seu fluxo, e os
meios de processa-la para otimizar sua acessibilidade e uso" (Saracevic, 1996, p. 45), o
entendimento que tem prevalecido no seio dos defensores desta ciéncia e que nos

também corroboramos, € sua assun¢do como “...um fenémeno humano (e social), que
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deriva de um sujeito que conhece, pensa, se emociona ¢ interage com o mundo sensivel
a sua volta e a comunidade de sujeitos que comunicam entre si. Situa-se, pois, entre o
conhecimento e a comunicagdo, tendo como pano de fundo, a montante, a totalidade

psicossomatica do ser humano” (Fernanda Ribeiro, 2004, p 1).

2.2. Problemas da qualidade da informacao a considerar

A qualidade da informagdo “... is an emerging discipline of theory and practice
concerned with: maximizing the value of an organizations information assets and;
assuring that the information products created by the organization meet the expectations

of the customers who use them” (Talburt, 2011, p.4).

Sendo as bibliotecas, organizacdes que tratam, organizam e disponibilizam
informagdes através de produtos informacionais, como o catdlogo, devem assegurar a
qualidade da informagdo e conhecer os problemas dai resultantes que podem afetar os
seus utilizadores. Isto porque a qualidade da informacao, numa base de dados, qualquer
que seja o seu suporte, pode por em causa a recuperagcdo da informagdo por parte do

utilizador.

Segundo Nehmy e Paim (1998, p. 37), ndo existe um consenso quanto a
defini¢do tedrica do termo qualidade da informagdo no seio dos pares. Esta falta de
consenso, deve-se principalmente a subjetividade, ambiguidade, vagueza e
complexidade da palavra qualidade®, que Oleto (2006, p. 58) descreve como “... um
desses substantivos abstratos, um desses constructos de entendimento rapido por meio
de senso comum, mas de complexo entendimento quando se busca defini¢do mais
rigorosa, quando, na constru¢do de uma teoria se procura relaciond-la a outras
variaveis”. De facto, a palavra qualidade suporta diferentes conotacdes. Na literatura,
constantemente deparamos com situagdes em que ela ¢ atribuida o mesmo sentido que,
por exemplo adequagdo ao uso, valor, exceléncia, conformidade com as especificagdes
ou satisfacdo das expectativas dos clientes. Esta diversidade de caracteristicas
concedidas ndo define de forma adequada a qualidade, reproduzindo-se no proprio
conceito da qualidade da informacdo, as nog¢des de complexidade, ambiguidade e

subjetividade implicitas.

>Conceito tradicionalmente ligado a industria e desenvolvido pelos gurus, Juran, E. Deming, Philip
Crosby que ao longo dos anos evoluiu, tendo assumido uma diversidade de definigdes. Segundo a “NP
EN ISO 9000:2000, corresponde ao grau de satisfagdo de requisitos dado por um conjunto de
caracteristicas intrinsecas”, (Silva, 2009, p.11).
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Num estudo realizado por Lima e Magada (2007), os autores sistematizaram um
conjunto de defini¢des encontradas ao longo das suas pesquisas, sobre a qualidade da

informag@o que passamos a transcrever:

e “Dados que refletem condi¢cdes reais e facilmente usdveis e
compreensiveis pelos usuarios (Wang; Kon; Madnick, 1993);

e Cuidado detalhado com a integridade, precisdao, atualidade,
interpretabilidade e valor geral da informacao, julgado pelos seus clientes
(McGee; Prusak, 1994, p. 166);

e Dados que estdo adequados para uso por consumidores de informagao
(Strong; Lee; Wang, 1977);

e (aracteristica dos produtos de informagdo, cujas qualidades ou atributos
ajudam a torna-los valiosos (O’Brien, 1999);

¢ FEliminagdo de desperdicio de informagdo suja e retrabalho, processos
desnecessarios e incremento da efetividade do negdcio por aumentar a
satisfacdo do consumidor de produtos e servigos de informacao (English,
2002, p. 208) ™.

Apesar de um ou outro autor, comungar ideias comuns, de um modo geral na
literatura sobre a qualidade da informa¢do ndo hd unanimidade clara sobre o
entendimento deste conceito. Varios autores, consideram que a defini¢do deste termo
conduz a interpretagdes que induzem a erros, razao pela qual, o conceito tem sido muito
discutido, questionado e alvo de criticas (Wormell 1990, p.1; Ginman, 1990, p.18;
Schwuchow 1990, p. 55, citado por Nehmy e Paim, 1998, p. 37). Por esta mesma razao,
os investigadores da area tem-se debrugado ativamente sobre a questdo, no sentido de
construir uma defini¢ao rigorosa do conceito da qualidade da informacgao (Slone, 2006,
p. 23). Isto faz-nos depreender que de facto existe uma lacuna e que os pesquisadores
estdo interessados em devolver um escopo tedrico ao conceito, outrora apelidado de
ambiguo, rompendo assim com a ideia de que ““ ... do ponto de vista epistemologico, a
no¢ao de qualidade da informacao, tal como ¢ definida, ¢ uma nocao vaga, imprecisa,
assumindo a caracteristica de um conceito obstaculo...” (Nehmy, 1996, citado por Oleto
20006, p. 58). A verdade ¢ que desde a realizacdo do Semindrio do Nordic Council for
Scientific Information and Research Libraries — NORDINFO, em 1989, na Dinamarca,
o tema da qualidade da informacdo comecou a ganhar destaque (Birolim, 2010, p. 27).

Para além deste acontecimento que foi considerado um marco historico, outros eventos
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podem ser mencionados, como a Conferéncia Internacional de Qualidade da
Informacao, realizado anualmente pelo Massachusetts Institute of Technology (MIT),
que muito tem contribuido para o desenvolvimento desta tematica (Birolim, 2010, p.

27).

Os esforgos evidenciados pelos pesquisadores e especialistas sao notorios pela
quantidade de estudos que tém surgido, a partir das ultimas décadas do século passado,
apesar dos trabalhos desenvolvidos ndo terem seguido as mesmas linhas de pesquisa.
Por exemplo, autores como McGee e Prusak (1994) e Davenport (1998), direcionaram
as suas pesquisas para os Sistemas de Informag¢do, enquanto que outros, como Richard
Wang (Wang et al., 1998; Wang, 1998), debrucaram-se mais no campo da qualidade de
dados (Lima e Magada, 2007, p.1).

Nos partimos de uma premissa, que atualmente existe excesso de informagao,
em diversos formatos e suportes, acessivel de forma rapida e facil em qualquer
contexto, condigdes propicias ao aumento de problemas derivados de informacao de ma
qualidade. A informac¢do pode estar a distancia de um clique, dada a popularidade da
Internet, mas o que distingue a informacao recolhida num motor de busca do catdlogo
de uma Biblioteca ¢ a preocupagdo constante do bibliotecario com a qualidade dos

registos bibliograficos que coloca ao dispor dos utilizadores.

Num estudo realizado por GeHelfert (2007) esses autores categorizaram os
problemas de qualidade de informagdo em dois eixos: num eixo foram considerados a
perspetiva dos dados e a perspetiva dos utilizadores; No outro eixo foram observados os
independentes do contexto e os dependentes do contexto. Os problemas identificados
foram distribuidos por quatro quadrantes, nomeadamente intrinseco, contextual,
representacional e acessibilidade. Os problemas identificados como independentes do
contexto foram os erros ortograficos, os dados duplicados e os dados desatualizados. Os
dependentes do contexto, englobam problemas como dominio regulagdo das violagdes e
restrigdes do governo. No eixo representativo da perspetiva dos dados, contemplam por
exemplo problemas de informacgdo inacessivel e inseguras, enquanto que a perspetiva
dos utilizadores abarca os problemas como dificuldades de manuseamento, de

armazenamento da informac¢ao ou dados incompletos6 (Zanden, 2010, p.17).

% (Tradug@o nossa)
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Seguindo a abordagem de Klein (2002, p. 1101), a identificagao dos problemas
da qualidade da informagdo no catdlogo tem por base as evidéncias da gestdo da
qualidade de informagao. Esta abordagem permite uma categorizagdo dos problemas, tal

como se apresenta na figura 3:

Problemas Identificados

Erros Imprecisao e dados incompletos
e Erros ortograficos nos registos e Registos que ndo foram
e Situagcdes onde ndo foram preenchidos corretamente,
respeitadas as Regras conforme a fonte, faltando por
Portuguesas de Catalogagao exemplo informacgdes referentes

a responsabilidade.

Inconsisténcia Incoeréncia
e Autorias mal atribuidas ou erros e Dados em que nao foram
na constru¢ao dos cabecalhos. introduzidos de acordo com a

politica interna da institui¢do
(procedimentos que orientam a
construgdo de cabecgalhos de

Conferéncias e outros)

Figura 3 — Problemas Identificados — Fonte: Adaptado de Klein (2002 p. 1103)

Para o utilizador final da biblioteca da FCT/UNL a quem importa a qualidade da
informacao, a categoria erros, imprecisao e dados incompletos, podem nao dificultar a
recuperagdo da informacdo, mas retiram o caracter normalizador que a biblioteca
conserva. Relativamente a inconsisténcia e incoeréncia, do nosso ponto de vista, estas
afetam a qualidade da informagao, refletindo-se na recuperagdo da informacgao, tanto da
parte do utilizador, quando faz uma pesquisa por autor, em que a autoria foi mal
atribuida, ou quando o funcionério tenta localizar um documento € o ndo encontra

porque a sua entrada ou cotagdo ndo respeitou os procedimentos internos.
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Para as organizagdes, segundo observou Redman (1998), o impacto causado pela
utilizagdo de informagdes de mé qualidade reproduz-se na “... insatisfagdo dos clientes,
devido ao fornecimento de dados incorretos, aumento de custos operacionais
determinados pela repeticao ou correg¢dao do trabalho e ainda a diminui¢ao da satisfagao
do funcionario devido a transtornos causados pelo uso de informag¢ao inapropriada ...”,
(Lima e Magada, 2007, p. 2). Esta ideia foi refor¢ada por Oliveira e Amaral (1999, p. 3)
que consideraram que a falta de qualidade da informacdo tem o seu reflexo no custo
para a organiza¢do na reparagdo, perda de confianca dos clientes, processos de tomada
de decisao de ma qualidade, diminui¢ao da motivagdo da equipa. Acrescentam ainda
que o problema da qualidade da informagdo ndo depende dos sistemas, mas de uma
lideranca adequada pois envolve mudangas de atitudes. Para English (2006, p.1) a
melhoria sustentavel da qualidade da informagdao depende da responsabilidade dos

gestores da informacao.

Face aos problemas derivados de informacdo de ma qualidade torna-se

necessario avaliar a qualidade da informacao produzida.
2.3. A necessidade de avaliar a qualidade da informacao

Tal como j4 foi referido, a preocupagao dos autores tem sido a construcdo de um
modelo conceptual da qualidade de informagdo, e a defini¢do de dimensdes a observar
para a sua avaliacdo. Nao adianta defender a tdao prestigiada qualidade de informag¢do no
presente contexto de explosdo da informacdo, se ndo existe uma forma correta de
proceder a sua avaliacdo. Se a informacao, tal como o conhecimento, fazem parte do
fendmeno humano, sdo passiveis de exercer influéncia no comportamento humano ou
organizacional, torna-se incontestavel o papel de extrema relevancia que estas duas
vertentes desempenham na presente sociedade do conhecimento, face a crescente
explosdo informacional e diversidades de fontes. A necessidade de avaliar a qualidade
da informacao, constitui um imperativo nesse contexto. Alias, de acordo com Lee, et al.
(2002, p.133), os proprios pesquisadores do MIS afirmaram que a “...qualidade da
informagdo tornou-se uma preocupagdo critica das organizagdes e uma area ativa de
investigagdo...””. Contudo Slone (2006, p.24) considera que a consciéncia da qualidade
da informa¢do remonta a década do surgimento dos primeiros computadores, € esta
surge portanto associada a necessidade de medir a qualidade dos dados. Lee, et al.

(2002, p.133) numa posicao diferente, relacionam a necessidade e a consciéncia de

7 (Tradug@o nossa)
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elevar a qualidade da informacgdo nas organizagdes, com a disponibilizagdo de forma

direta e aberta a uma diversidade de fontes acessiveis, quer pelos utilizadores, quer

pelos gestores.

Avaliar a qualidade da informacao, implica desenvolver medidas ou dimensdes

para o efeito. Em decorréncia desta situagdo, varios trabalhos de investigacao foram

desenvolvidos. A maioria deles, centrou a sua atengdo na precisdo, outros no entanto,

valorizaram dimensdes como a relevancia, a pontualidade e a atualidade (Slone, 2006,

p. 25). Na figura que se segue, foram sistematizadas algumas pesquisas das dimensdes

da qualidade da informacgao, com os respetivos autores.

Dimensoes

ou atributos

da Qualidade da
Informacao
Acessibilidade
Precisao
Credibilidade
Objetividade
Reputacao

Valor acrescentado
Quantidade
Relevancia
Completo
Atualidade
Concisao
Pontualidade
Compreensibilidade
Interpretabilidade
Representaciao
consistente
Exatidao
Facilidade de
operacoes
Seguranca
Integridade
Oportunidade
Outros

Pipino;
Lee; Wang
(2002)

X

o

Wang e
Strong
(1996)1996

T R A A R R I

<R X

Represen
tacao
concisa
Quantida

de adequada

Autores das pesquisas

Strong; Lee;
Wang

(1997 p.49)

X

o

Acesso
Livre de erros
Exatidao

Halloran et al.

(1978)

=

Delone,  McLean

(1992)

o

X
Liberdade
Confiabilidade
Utilidade
Importancia

Fig. 4 — Dimensoes pesquisadas, adaptado de Slone (2006, p. 26) Lee et. al. (2002, p.
134) e Lima e Magada, (2007, p. 4)
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No trabalho de Pipino, Lee e Wang (2002), um dos mais conceituados e mais
citados na literatura que versa sobre as dimensdes da qualidade da informacdo, os
autores desenvolveram um conjunto de 15 dimensdes para medir a qualidade da
informacao, configurando-a assim num conceito multidimensional. Ao propor um
modelo abrangente, representado na figura 5, os autores tencionaram resolver problemas
da qualidade da informacdo que os modelos anteriores ndo foram capazes de solucionar
por se concentrarem em dimensdes demasiadas especificas como precisdo,
pontualidade, integridade e consisténcia (Pipino, Lee e Wang, 2002, citado por Slone,

2006, p. 39).

Dimensoes ou Definicao do conceito
atributos

Acessibilidade Em que medida o dado estd disponivel ou facil e rapido de
aceder

Quantidade Em que medida o volume de dados ¢ apropriado/adequado a
tarefa

Credibilidade Em que medida o dado ¢ considerado como verdadeiro e
confiavel

Completude Em que medida ndo ha perda de dados e que sejam de
amplitude e profundidade suficiente para tarefa

Concisao Em que medida o dado esta representado de forma compacta

Consisténcia Em que medida o dado esta representado da mesma forma

Facilidade de uso Em que medida o dado ¢ facil de manipular e de aplicar a
diferentes tarefas

Livre de erros Em que medida o dado esta correto e ¢ confiavel

Interpretabilidade Em que medida o dado estd numa linguagem clara, num
simbolo apropriado/adequado e a defini¢do esta clara

Objetividade Em que medida o dado ¢ imparcial e ndo limitado

Relevancia Em que medida o dado ¢ aplicavel e ajuda na tarefa

Reputacio Em que medida o dado ¢ valorizado de acordo com a sua
fonte ou conteudo

Seguranca Em que medida o acesso ao dado ¢ restrito de forma
apropriada a manté-lo seguro

Pontualidade Em que medida o dado ¢ suficientemente pontual para a
tarefa

Compreensibilidade Em que medida o dado ¢ facilmente compreendido

Figura 5 - Dimensoes da qualidade de informagdo, adaptado de Slone (2006 p. 29),
Melo, 2010, p. 21)
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Lee, et. al. (2002, p. 134), agruparam as dimensdes da qualidade da informagao
em quatro categorias, nomeadamente, intrinseca, contextual, representacional e

acessibilidade, conforme a figura 6.

Categorias
Intrinseco Contextual Representacional Acessibilidade
Objetividade | Completo Concisdo Acessibilidade
Credibilidade | Quantidade Consisténcia Facilidade de uso
Dimensées | Reputagéo Relevancia Compreensibilidade | Seguranga
Livre de erros | Volatilidade Interpretabilidade -

Fig. 6 - Categorias e dimensoes para verificagdo da qualidade da informagdo - Fonte:

Lee, et. al. (2002, p. 134)

A categoria intrinseca segundo esses autores, pressupde que a qualidade seja
inerente a informacdo, isto ¢, faz parte da sua esséncia. Na categoria contextual, a
qualidade ¢ encarada como algo que acrescenta valor a informagdo, no contexto de uma
tarefa. Esta para além de ser relevante, assume outros requisitos como oportuna,
completa e adequada. Nas duas ultimas categorias, representacional e acessibilidade, os
autores entendem que cabe ao sistema de informacao apresentar a informa¢ao da melhor
forma possivel, para permitir que esta seja bem interpretada, de facil compreensdo e
manuseamento, concisa, € coerente. Acrescentam ainda, que o sistema de informacao,
deve garantir a acessibilidade e seguranca (Lee, et. al., 2002, p 135).

Tal como temos vindo a referir, a qualidade da informagdo ¢ importante, tem
sido muito debatida ao longo dos ltimos anos, e as pesquisas nessa area tem evoluido
gradualmente. Mas esta disciplina continua com um grande problema que se prende
com a falta de um corpo tedrico metodologico bem definido que sirva de base para
avaliagdo da QI fornecida aos utilizadores (Lima e Macgada, 2007, p. 3, e Lee, et. al.,

2002, p.133).

Para avaliar e monitorizar as melhorias da qualidade da informagdo, as
organizagoes precisam de desenvolver modelos abrangentes de avaliacdo que permitem
avaliar a qualidade da informagdo e ndo recorrer a técnicas ad hoc (Lee, et al., 2002, p.

133).
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2.4. Instrumentos de Melhoria da qualidade

Na tentativa de solucionar este problema, surgiram alguns modelos, resultado de

décadas de praticas e de investigacao.

English (2009), desenvolveu uma metodologia, conhecida como TIQM — Total
Information Management Quality, para a melhoria da qualidade da informagao. Trata-se
de uma metodologia concebida com base nos principios da Gestdo da Qualidade Total,
desenvolvidos por Deming, Juran, Crosby, Ishikawa, para ser aplicado a gestdo da
qualidade da informacdo. Nesta metodologia, o autor identificou seis processos
essenciais para medi¢do da qualidade de informagdo e melhoria dos processos de

informagao (English, 2009, p. 67).

Na figura 7 estdo representados os processos da metodologia TIQM:

TOTAL INFORMATION QUALITY MANAGEMENT

Assess Diatn .
Dfinition & . ;'I!:'uur!.-

N Inlormation ; Mongualiy D
Archivocien

Figura 7 — Os processos da Metodologia TIQM. Fonte: English, 2009
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Descricao dos processos da TIQM

Processo 1 - Define como se deve medir a qualidade da informacgao para atender

as exigéncias dos trabalhadores do conhecimento;

Processo 2 - Define como se deve medir a qualidade da informacao para atender
as diferentes caracteristicas da qualidade, como a precisdo, a consisténcia e outras. Este
processo mede as condi¢des da qualidade da informag¢do num conjunto de informagdes,

ou a qualidade da informacao produzida por um processo habitual;

Processo 3 — Define a forma de estabelecer o plano de negdcios para a gestdo da
qualidade da informagdo. Nesta fase faz-se a medicao dos custos da ndo qualidade da

informacao;

Processo 4 — Define como devem ser conduzidos os projetos de corre¢ao de
dados, a transformag¢do da informagdo e processos de controlo de movimentagdo de

dados para Data Warehouse ou projetos de conversdo de dados.

Processo 5 — Determina a aplicacao de uma metodologia da gestdo da qualidade.
Nesta fase da-se a implementacdo do Ciclo de Shewart, também designado também de
Ciclo de PDCA (Plan Do Check Act) que descreve a técnica de melhoria de processo
definido por Walter Shewhart e utilizado por W. Edwards Deming e Joseph Juran. E
neste processo que a organizacdo consegue melhorar os processos considerados
causadores de defeitos, na definicdo de dados, no seu contetido ou na sua apresentacao

com reflexos noutros processos e no custo da repeti¢do do trabalho feito.

Processo 6 — Este processo define os 14 pontos da qualidade da informacao,
propostos por Deming que devem ser inseridos na cultura organizacional para criar e
garantir um ambiente de exceléncia de desempenho organizacional e melhoria continua

como pratica corrente (English, 2009, p. 84, Cicotoste, 2007, p. 31)

Esta metodologia, conforme verificamos, fornece uma base completa para a
gestdo e melhoria da qualidade da informagao. Optamos por seguir tal abordagem, neste
trabalho, por ser mais adequada e aconselhada para as evidéncias da gestdo da qualidade
da informagdo, com o objetivo de promover a melhoria da qualidade da informacao do
catalogo e de instituir uma cultura de qualidade na biblioteca em estudo (English, 2009,

p. 84).
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Um estudo proposto por 4 autores, Lee, Yang W; Strong, Diane M.; Kahn
Beverly K.; Wang, Richard Y. (2002), apresenta uma metodologia designada de AIMQ,

para avaliar a qualidade de informagdo e benchmark, que envolve trés componentes:

e Um modelo 2 por 2 de quatro quadrantes aplicaveis tanto a informagdo como um
produto ou como um servico. As melhorias deste modelo podem ser apreciadas a
luz da especificagao formal ou da expectativa do cliente.

e Um questionario construido por diversas dimensdes, as quais permitem avaliar a
qualidade da informagdo de todos os quadrantes;

e Duas técnicas de andlise que ajudam na interpretacdo das avaliagdes feitas
através do questionario. Cada uma dessas técnicas tem o seu campo de atuacao
especifico. Uma ¢ utilizada para a comparagdo da qualidade da informagdo de
uma organiza¢do com outra de referéncia - melhores praticas. A outra é usada
para comparar as diferencas das avaliacoes das partes interessadas de um
sistema de produgao de informagao.

A eficédcia desta metodologia de avaliagdo da qualidade da informagdo reside na

aplicacdo correta das suas componentes.

A abordagem da avaliacdo da qualidade da informag¢do na biblioteca da FCT/UNL,
pode ser enquadrada na proposta de Lee, et. al. (2002). Segundo esses autores, esta
metodologia pode ser implementada em qualquer contexto organizacional, com
necessidades de melhoria da qualidade da informacdo, podendo ser utilizada para a
identificagdo dos problemas de qualidade da informacdo, priorizando areas de melhoria
e acompanhamento ao longo do tempo. Ela dispde de uma rigorosa e pragmatica base
para avaliacdes da qualidade da informagdo e analises comparativas através de seus

componentes;
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2.5 Diferentes abordagens da Qualidade da Informacao

A qualidade da informac¢do pode ser analisada sob diversas abordagens,
conforme o foco de atuagdo. Num artigo sobre a percecdo da qualidade da informagao
Oleto (2006, p. 59), apresenta duas abordagens: abordagem baseada no produto;
abordagem baseada nos utilizadores; Na primeira abordagem ou abordagem baseada no
produto, que o autor considera objetiva, a informacgdo é encarada como coisa. Nesta
abordagem foram consideradas as seguintes dimensdes da qualidade da informagao:
abrangéncia; objetividade; acessibilidade; atualidade; confiabilidade; validade e
precisdo. Engloba as dimensdes associadas aos recursos do produto e compreende
medidas tangiveis de exatiddo, integridade e liberdade de erros (Khan et. al., 2002, p.

186).

Na segunda abordagem, ou abordagem centrada no utilizador, a atencdo recai
nos utilizadores e nas suas agdes (mudanca das necessidades informacionais dos
utilizadores). E uma abordagem que teve a sua origem na década de 70 do século
passado e o seu aparecimento, esta relacionado por um lado, com a emergéncia de um
novo paradigma de recuperagdo de informag¢do imposto pela sociedade de informagao e
por outro lado, a fatores ligados as proprias limitacdes da abordagem centrada no
produto, face ao novo contexto (Oleto, 2006, p, 60). Neste caso, as dimensdes atribuidas
aos utilizadores foram: adequacdo da indexacao e classificacdo, eficicia; eficiéncia da
recuperagdo, impacto; relevancia; utilidade; valor esperado; valor percebido e valor de
uso.

Marchand (1990) identificou ainda cinco abordagens ou tendéncias da qualidade
da informacao: abordagem transcendente; abordagem baseada no utilizador; abordagem
baseada no produto; abordagem baseada na producdo; abordagem da qualidade como
valor. Essas abordagens por apresentarem caracteristicas comuns ou compativeis, foram
organizadas em duas areas ou perspetivas: perspetiva do produto onde a informagao ¢
vista como coisa € perspetiva mais subjetiva, centrada nos utilizadores (Nehmy e Pain
1998, p. 37).

Outras visdes da qualidade da informacdo podem ser encontradas na literatura: a
qualidade ou valor transcendente da informagao, onde o valor da informagado ¢ assumido
como absoluto e aceitavel por todo o universo. A qualidade neste sentido ¢ vista como
exceléncia, atribuindo-lhe uma caracteristica extratemporal e permanente. Essa ideia de

exceléncia inerente a qualidade, suscita interrogacdes, na medida em que ela ¢
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intangivel e adequa-se mais ao utilizador da informagdo ja que o valor depende da
opinido dos utilizadores em decorréncia da sua utilizacdo; abordagem baseada nos
aspectos intrinsecos e baseada nas dimensdes contingenciais, consideram que o valor ou
a qualidade da informacao dependem do utilizador e do contexto (Pain, et. al., 1996, p.
114). Segundo esses autores, a abordagem que privilegia os utilizadores da informagao,
apresenta limitagdes em termos de medida, o que torna bastante subjetivo o tratamento

dos aspetos da qualidade da informagao (Pain, et. al., 1996, p. 114).
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CAPITULO 3 - UMA VISAO GERAL DA ABORDAGEM DESENVOLVIDA NA
BIBLIOTECA DA FCT/UNL

3.1 A METODOLOGIA QUE SERVIU DE BASE A NOSSA ANALISE

O desenvolvimento da nossa abordagem, passou pelas seguintes fases, seguindo a

metodologia proposta por Booth e Brice (2004)® tal como ¢é apresentada na figura 8:

1. Diagnostico da situacao

2.Analise dos dados 3.Correcao

>

4.Comunicagdo aos

funcionarios das solucgoes

Fig. 8 — Fases do desenvolvimento da analise realizada

e Diagnéstico de situagdo - Corresponde a primeira fase do nosso trabalho e visou
a elaboracdo de um mapa cognitivo sobre a situagdo-problema identificado,
elaborando um modelo descritivo da realidade sobre a qual se pretende atuar e
mudar (Freitas, 2010, p. 10). Nesse sentido, a recolha de informagdes tornou-se
uma tarefa Util para nos inteirarmos da situagdo e identificar possiveis
problemas. Os instrumentos utilizados para a recolha de informacdes foram o
diario da observagdo, entrevistas (ver anexo 3 e 4) e a pesquisa documental.

Paralelamente a estes, foram utilizadas uma grelha de levantamento de erros e

¥ O processo de gestdo de evidéncias deve desenvolver-se em seis etapas: 1. Definigdo do problema; 2.
Descoberta de evidéncias; 3. Analise de evidéncias; 4. Aplicacdo dos resultados; 5. Avaliagdo da
mudanga; 6.Redefini¢do do problema.
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uma ficha que acompanha o circuito documental para o efeito (ver anexos 5 € 6,
respetivamente);

e Analise dos dados — Esta fase teve o propdsito de analisar toda a informagao
recolhida, visando criar a hierarquia de evidéncias. Para anélise e tratamento dos
dados relativos a produtividade, tendo em atengdo os objetivos que propusemos,
(Numero de documentos catalogados; Tempo médio de processamento; Tempo

médio de execucao para cada atividade), recorremos ao Excel e Word.

A verificagdo da produtividade do tratamento documental da Biblioteca da
FCT/UNL, teve como proposito, identificar os fatores que possam influir no
cumprimento dos prazos estabelecidos, nomeadamente, o tempo associado ao
circuito documental assumido na carta de qualidade (15 dias), o tempo
despendido por cada colaborador no tratamento documental e a quantidade de

documentos tratados.

Para verificar a produtividade, construimos um modelo, onde tivemos em conta
as atividades realizadas, os seus objetivos € o impacto que podem causar tanto a nivel
dos utilizadores da biblioteca, dos profissionais e da propria organizagdo, conforme a
figura 9. Qualquer intervencdo, implica o desenvolvimento de atividades, que para
serem avaliadas, necessitam por sua vez de medidas objetivas para o efeito. No entanto,
deve-se pensar nos impactos que essa intervencdo pode provocar, aos utilizadores, a

organizagao e aos stakeholders.
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Atividades

Objetivos

Impacto

Defini¢ao dos
procedimentos do processo
de avaliagao:

Foram definidos trés
indicadores:
- Nuomero Total de

documentos catalogados;
- Numero de documentos

Conferir ao processo um
caracter mais objetivo,
da definicao de
medidas de desempenho, e
respetivos indicadores.

atraveés

Aumento da satisfacdo dos
utilizadores que passam a
ter os documentos no prazo
estabelecido; Aos
colaboradores envolvidos
para além do papel ativo da

formal e
podem ser

comunicagao
informal,

catalogados por necessarios fazer alguma
colaborador; reciclagem, redistribuigdo,
-  Tempo médio do com vista motiva-los e a
tratamento documental adapta-los aos objetivos
organizacionais. A
organizagdo ganha mais
um elemento objetivo de
avaliacdo adaptavel ao
SIADAP.
Acompanhamento dos [ Identificar  pontos  de | Reduzir 0 tempo
trabalhos estrangulamentos onde | despendido ao longo do

podemos intervir para a
melhoria do processo

circuito  documental e
melhorar o  processo.
Reduzir os custos para a

organizagao.

Controlo dos indicadores

Comparar os indicadores
estabelecidos com  os
obtidos

Obter dados factuais e reais
do  desempenho  deste
sector, o que permite ver se
0s coOmpromissos
assumidos na carta de
qualidade estdo a ser
cumpridos, servindo como
ponto de referéncia para
tomada de decisdes
pertinentes.

Figura 9 — Elementos para orientacao da avaliacao da produtividade
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Na figura 10 apresentamos o modelo de atuagdo para verificacdo da produtividade do

Tratamento Documental da Biblioteca da FCT/UNL, referido anteriormente.

Definicdo de objetivos e

medidas de desempenho

l

trabalhos

l

A 4

"SR

Tornar o processo objetivo

Acompanhamento dos W

Identificagdo dos

v

Controlo dos indicadores W

»
»
[ estrangulamentos no processo

Comparagéo dos indicadores

estabelecidos e obtidos

'

Impactos causados

l

Utilizadores da biblioteca

|

Funcionarios deste sector

A 4

Organizacdo

Figura 10 — Modelo de atuacdo para verificagdo da produtividade do Tratamento

Documental
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No que diz respeito a analise dos registos bibliograficos foi utilizada a Base de
dados - Docbase. Foi assumido como erro, todas as situagdes onde ndo foram
respeitados as Regras Portuguesas de Catalogacdo, a politica interna da instituicdo
(procedimentos que orientam introdugao de dados, construgdo de cabegalhos, etc.), bem
como os erros ortograficos, as pequenas gralhas e outros casos que possam dificultar a
recuperagdo da informagdo pretendida. Os erros foram categorizados (ver anexo 5) e
atribuidos a seguinte classificacdo: T0, quando ndo consta nenhum erro no registo; T1,
quando existem erros, mas que ndo comprometem a pesquisa; T2, quando sdo erros
graves que podem comprometer a pesquisa ou dificultar o acesso ao documento, como
por exemplo autorias mal atribuidas ou erros na constru¢do dos cabecalhos. Na
verificagdo dos erros foi atribuida uma ponderacdo mais alta aos aspetos que tem
reflexo direto na qualidade da informacdo disponibilizada através do catdlogo. Essa
analise foi feita com base num conjunto de dimensdes/critérios/indicadores, como o

numero global de erros; taxa de erro por registo; taxa de erro por colaborador;

e Correcdo - Nesta fase, depois de proceder a analise e tratamento dos dados e
identificacdo dos registos, procedemos a corre¢do desses registos na base de
dados;

e Principais resultados — Foi elaborado um relatorio com os resultados obtidos, e

recomendacgodes (ver anexo 7).

Na figura a seguir, apresentamos uma sintese dos resultados, das evidéncias
recolhidas através da andlise dos dados da qualidade dos registos bibliograficos na base
de dados e da produtividade do tratamento documental, (total de 177 documentos

tratados, sendo 85 monografias e 92 teses).
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N° global de erros encontrados nos registos ao longo de 3 semanas
Monografias - 92 erros do tipo T1 e 20 erros do tipo T2.
Teses - 24 erros tipo T1

Taxa de erro por registo por semana

Monografias: Semana 1 T1 - 88%; T2 - 12%; Semana 2 T1 - 72%, T2 - 28%
Semana3- TleT2:0

Teses: Semana 1 - T1: 100%, T2: 0

Taxa de erro por colaborador por semana
Monografias

A -100% TO nas 3 semanas, 0%, T1 e T2

B -TO0:25%, 0, 75% ; T1:100%, 0, 0; T2: 100%, 0, 0
C-T0:0,0,0; T1: 100%, 0,0, T2: 0,0, 0

D —TO0: 25%, 75%, 0; T1: 24%, 76%, 0; T2: 27%, 73%, 0
E —TO0: 100%, 0 ¢ 0; T1: 100%, 0, 0; T2: 100%, 0, 0
Teses

X: TO0: 100%, 0, 0, T1: 0, 0, 0; T2: 0, 0, O;

Y: T0: 60%, 0, 40%, T1:0, 0, 0; T2: 0,0, 0
7:7T0:0,0,0, T1: 17%, 75%, 8%; T2: 0, 0, 0

N° total de documentos catalogados por semana

Monografia
Semana 1 -42; Semana 2 - 24; Semana 3 - 19
Teses

Semana 1 - 52; Semana?2 - 18; Semana3 - 22

N° total de documentos catalogados por colaborador por semana

Monografia

Semana 1: A: 10,B:9,C: 7, D: 6, E: 10

Semana 2: A: 10,B: 0,C: 0,D: 14, E: 0

Semana 3: A: 10,B:0,C:0,D: 9, E: 0

Teses

Semana 1: X: 18, Y: 3, Z: 4; Semana 2: X: 0, Y: 0, Z: 18; Semana 3: X: 0, Y: 20, Z:

2 2

Tempo médio do tratamento documental (dias)
Monografia: Semana 1 - 15; Semana 2 - 20; Semana 3 - 16
Tese: Semana 1 - 6; Semana 2 -25; Semana 3 -9

Figura 11 — Sintese dos Resultados

e Comunicacdo das solugdes propostas - Na ultima fase, reunimos com os
funcionarios ligados a catalogacdo para a comunicacdo dos resultados e
apresentacdo de propostas concretas, ja que um dos papéis dos bibliotecarios na
gestdo das evidéncias e na gestdo da qualidade, pode ser a de um facilitador da

melhoria continua de servigos e produtos.
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A competéncia de comunicagdo, segundo Hymes Dell (1972) ¢ uma combinagao
do conhecimento de comunicac¢do e da capacidade para comunicar, (Limpornpugdee et.
al. 2009, p. 3). A comunicagdo ¢ um dos eixos fundamentais em qualquer organizagao,
quer na sua relacdo com o meio ambiente (stakeholders, clientes, fornecedores), quer
entre os seus membros. A pratica EBL recomenda a comunicagdo entre os bibliotecarios
e a gestdo e entre esta e os investigadores como um mecanismo de solidificar a relagao
investigacdo e a pratica. Contudo, o sucesso de um processo de comunicagdo, muitas
vezes estd na estratégia adotada. Se for bem concebida pode trazer ganhos, caso
contrario ndo terd o efeito desejado. Para a comunicacdo das solucdes, foi apresentada
uma estratégia que assenta numa sessdo de reflexdo e divulgacdo das propostas
direcionadas aos funcionarios envolvidos. Na sessdo foram apresentados os factos ou
resultados concretos do estudo, nomeadamente, o nimero de erros ocorridos, as zonas
de ocorréncias, as consequéncias dos erros para o utilizador final e o tempo despendido
na realizacdo das determinadas tarefas ou operagdes do tratamento técnico. Latham, et.
al. (1994) acreditam que "Se os subordinados tém tarefa relevante para o conhecimento
e estdo autorizados a compartilhar e implementa-lo, as decisdes resultantes devem ter
um efeito positivo no desempenho” (Limpornpugdee, et. al., 2009, p.3). Ainda no
quadro desta sessdo, os funcionarios foram convidados a refletir sobre o papel de cada
um dentro da equipa, bem como a importancia do trabalho que desenvolvem para os
clientes e para a instituicdo. Esta sessdo ndo tinha como objetivo penalizar, mas a
partilha da informacdo aos principais intervenientes, dar a conhecer a situacdo real e
tentar incentivar, criar um clima de maior colaboragdo, espirito de equipa e
responsabilizagdo, fatores essenciais para a melhoria tanto da qualidade da informacgao
como do desempenho. Pretendemos com a partilha e disseminag@o desse conhecimento
transferir conhecimento aos demais membros da equipa e da organizacdao. Tal como

3

referem Limpornpugdee, et. al. (2009, p.2) “ a partilha de conhecimento de um
individuo com outras pessoas que ndo possui esse conhecimento pode produzir um

impacto positivo sobre a qualidade do resultado”.

Esta metodologia ainda ndo foi avaliada, necessitando de ser avaliado o seu

impacto num futuro préximo.

O papel desenvolvido neste estagio foi o de um facilitador, no sentido de ajudar a
lideranga da biblioteca, a encontrar formas de resolver/encarar o problema da qualidade

da informagdo fornecida aos utilizadores, com base em modelos de avaliagdo
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comprovados através de trabalhos de investigacdo existentes, bem como de melhorar a

eficiéncia do processo de tratamento documental.

A fungdo assumida e desempenhada ao longo dessas intervengdes enquadra-se
no papel de um facilitador da qualidade da gestdo de processos técnicos. A nossa
atitude, foi pautada por uma postura imparcial, de abertura, valorizando a comunicagao,
a reflexdo profissional e a melhoria do trabalho em equipa. Para o desempenho desta
funcdo, recorremos as competéncias adquiridas ao longo da nossa experiencia
profissional tanto a nivel da Gestdo de Recursos Humanos (comunicacdo interpessoal,
gestdo de pessoas, gestdo de equipas, espirito de equipa, abertura ao didlogo,
perseveranga ¢ avaliagdo de desempenho), como a nivel de técnica de biblioteca
(tratamento e organizagdo da informagdo, conhecimento das regras de catalogacdo,

tecnologia de informacdo, comunicacdo e gestdo da informagao).
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CAPITULO 4 - PAPEIS QUE UM BIBLIOTECARIO PODE DESEMPENHAR
FACE AO PROBLEMA DA QUALIDADE DA INFORMACAO

Tal como refere Malheiro da Silva e Fernanda Ribeiro (2004, p.1), “o
envolvimento da sociedade pelo fenomeno da informagdo, em plena simbiose com as
Tecnologias da Informacao e da Comunicagdo (TIC), determina comportamentos,
atitudes e fomenta praticas de organizagdo e pesquisa da informacgao, designadamente
na Internet, que ndo podem ser alheias ao perfil do profissional que, for¢osamente, terd
de substituir o tradicional bibliotecario / arquivista / documentalista”. Esta classe de
profissionais, no entender de Pinto e Ochoa (2006, p. 41) foi pressionada e (obrigada a
evoluir) em resposta a uma sociedade onde a informacdo ¢ cada vez mais um bem
indispensavel ao desenvolvimento social correspondendo a um patamar prévio e
essencial ao advento da sociedade do conhecimento”. Assistimos portanto, a um
alargamento do campo de atuacdo do profissional de biblioteca, outrora limitado apenas

as tradicionais fung¢des.

As praticas do bibliotecario passam a ser condicionadas pelas necessidades dos
seus utilizadores e a exigir novas competéncias profissionais. Ora, as competéncias sao
entendidas, de acordo com o Euro-Referencial — ID (2005, p. 18), como o “... conjunto
das capacidades necessarias e o dominio dos comportamentos requeridos para o
exercicio de uma atividade profissional”. Os componentes da competéncia, sdo 0s
conhecimentos (saber e saber-fazer) e as aptidoes (designadas como saber-ser) ”,

(Malheiro da Silva e Fernanda Ribeiro, 2004, p. 5).

Através deste referencial europeu, foram identificados trinta e trés dominios de
competéncias e vinte aptidoes. Essas competéncias foram agrupadas em doze grandes
grupos: informacao, tecnologias, comunicacao, gestdo (management) € outros saberes.
Pela quantidade de competéncias definidas e atribuidas pelo Euro-referencial — ID
(2005), pressupde que este profissional seja multifacetado, o que lhes permite utilizar as

suas multiplas competéncias em diferentes contextos ou atividades.

O profissional — ID, através das suas multiplas competéncias e aptidoes, aliados
as experiencias, poderd atuar como Facilitador da Gestdo de Processos Técnicos, face a

um problema da qualidade da informagao.
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O que é um Facilitador da Gestao de Processos Técnicos?

Facilitador pode ser considerado como uma pessoa bem aceite por todos os
elementos do grupo, imparcial, sem poderes de decisdo, mas que a sua intervengdo tem
como propdsito ajudar na identificagdo de problemas para aumentar a eficiéncia
(Gongalves, 2000, p.7). Este profissional, no exercicio das suas atividades, segundo
Kaner, (1996), desempenha diversas fungdes como, encorajar uma participacao intensa,
promover a compreensdo mutua, dinamizar as solugdes criadas e ensinar novas formas
de pensamento (Gongalves, 2000, p. 8). Campos et. al. (2007, p. 11) elencam os papéis
que podem ser desempenhados por um facilitador da seguinte forma: Pesquisadores;
Assessores; Conselheiros; Professores; Historiadores; Treinadores.

A missdo do facilitador nas organizacdes consiste em aplicar as suas
competéncias (técnicas, conceptuais e interpessoais), aptidoes e experiéncias com vista
a ajudar as pessoas a mudar as suas praticas de trabalho para obtencdo de melhores
resultados. E uma figura que deve existir em qualquer tipo de organizagao.

No contexto dos servigos de informagdo, o facilitador da gestdo de processos
técnicos ¢ um cargo desempenhado por um profissional — ID e as suas intervengdes
visam ajudar esses servicos a tomar decisdes acertadas no sentido de melhorar a

qualidade da informagdo do catdlogo e a produtividade.

4.1. Perfil de Competéncias para Facilitadores da Gestao de Processos Técnicos

Do nosso percurso reflexivo, depreendemos que um profissional de biblioteca para
desempenhar cabalmente as fun¢des de um facilitador da gestdo de processos técnicos,
para além das competéncias essenciais, deverd possuir outras competéncias mais

especificas para o exercicio desta fungao.

Neste sentido construimos o perfil deste profissional, com base nas competéncias e
aptidoes definidas no Euro-Referencial-ID (2005), conforme a figura a seguir indicada.
Para além das competéncias técnicas que sdo o “coracdo da profissdo”, e da
competéncia de pesquisa (englobando o espirito de curiosidade, espirito de andlise,
espirito de critica e capacidade de sintese), devem ainda possuir competéncias e
aptidoes especificas para o exercicio daquela atividade concreta, nomeadamente,
comunicacdo oral e interpessoal (capacidade de comunicagdo, saber expdr um problema
e saber ouvir ou outros); capacidade de resolugdo de problemas, capacidade ou

disponibilidade para aprender; capacidade de adaptagdo a novos contextos a novas
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atividades; capacidade de rececdo de novas ideias; gestdo da informacao, gestao de

projetos; diagndstico e avaliagdo e gestao da qualidade total.

Tal como afirma Campos et. al. (2007, p.11) os facilitadores devem possuir um
conhecimento mais profundo das ciéncias do comportamento, competéncias
interpessoais e predisposicdo para a investigacao. Referem ainda os autores que
“embora os facilitadores possam ter perfis profissionais distintos, todos preocupam-se
com a melhoria continua da organizagdo, visando impulsionar melhoramentos e
inovagdes nos processos (...) estdo interessados no relacionamento, nas atitudes, nas

percegdes existentes entre os grupos” (Campos, et. al. 2007, p.10).

38



Perfil de um Facilitador da Gestao de Processos Técnicos

Competéncias Competéncias Outras aptidoes
Nucleares Especificas
= Relacao com 0s = (Capacidade de dar respostas

Dominio: Informacao

utilizadores e clientes

=  Gestdo dos contetidos e
do conhecimento

= Analise e representacao
da informagao

=  Tratamento e
organizagao da
informacao

= Pesquisa

» Concecdo de produtos e
Servigos

as necessidades dos
utilizadores
Conhecimento de normas

(ISBD, Regras Portuguesas
de Catalogacao e outras)

Capacidade de identificar e
validar fontes de informagao
Espirito de curiosidade
Espirito de analise

Espirito de critica

Capacidade de sintese

Espirito de criatividade

Dominio:
Comunicaciao

Comunicacdo oral e interpessoal
Comunicacao institucional

Capacidade de comunicacdo (saber
expor um problema e saber ouvir ou

outros)

Dominio: Tecnologias
da Informacao e da
Comunicacio

* Tecnologias da
informacao e
comunicagao

Capacidade de lidar com a
tecnologia de informagdo e
internet

Dominio: Gestao

= Gestao da informagao

=  Gestdo de projetos

* Diagnostico e avaliagdo

= Gestdo da Qualidade
Total

Capacidade ou
disponibilidade para aprender
Capacidade de adaptagdo a
novos contextos a novas
atividades

Capacidade de rececdo a
novas ideias
Ser tolerante
ambiguidades
Sentido de organizacao
Espirito de lideranca
Espirito de equipa
Perseveranca

Espirito de decisao
Espirito de iniciativa

frente  as

Figura 12 — Perfil de um facilitador da Gestao de Processos Técnicos
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Outras Areas em que o Papel de Facilitador da Gestao de Processos Técnicos pode

ser aplicado
O facilitador da gestdo de processos técnicos, possui uma multiplicidade de
competéncias e aptiddes, as quais funcionam como uma mais-valia para o desempenho
de uma diversidade de papéis, podendo ainda ser aplicado em diferentes areas como:

e Facilitador da melhoria continua de servigos e produtos.

e Gestor de projetos de qualidade da informacao

e Consultor da area da qualidade da informacao

e Gestor de processos

e Investigador da qualidade da informacao
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CAPITULO 5 - QUALIDADE DO CATALOGO

Tal como vimos, a qualidade ¢ um conceito tradicionalmente ligado as
industrias, mas com o desenvolvimento da sociedade tem sido aplicada a varios tipos de
organizacoes. Segundo, Garvin (1984) a qualidade, pode ser analisada sobre diversas
perspetivas: transcendental; baseada no produto; baseada na manufatura; baseada no

valor e baseada nos utilizadores (Santos, 2000, p.13).

O catélogo da biblioteca ¢ um produto, um bem tangivel e enquadra-se mais na
abordagem do produto que assume a qualidade como um conjunto de atributos

mensuraveis.

Charles Ammi Cutter (1904), na sua obra Rules for a Dictionary Catalog,
comparou o catilogo a uma lista de livros organizados de uma forma definida

(Maranhao, 2011, p. 3).

Tal como refere Mey (1995, p. 9), o catdlogo ¢ um “canal de comunicagao
estruturado, que veicula mensagens contidas nos itens, € sobre os itens, de um ou varios
acervos, apresentando-as sob forma codificada e organizada, agrupadas por
semelhancas, aos usuarios desse (s) acervo (s) ”, (Fusco, 2011, 21). Podemos inferir que
um catalogo ¢ um instrumento de acesso ao fundo documental que funciona como um
intermediario entre a biblioteca e os utilizadores, uma vez que os actuais OPAC's,
(Online Public Access Catalogs) possibilitam o acesso a informacdo diretamente, ou em
acesso remoto, através de um simples computador pessoal, tablet ou smartphone (Lima,
2011, p. 18). Os utilizadores conseguem aceder ao fundo de uma biblioteca sem terem
que estar no proprio espago fisico, isto €, estando em qualquer parte do mundo, gragas

a0 advento da internet.

De acordo com a Declaragao de Principios Internacionais de Catalogagao (2009,
p.3) os objetivos e fungdes do catalogo, consistem em permitir aos utilizadores de forma

efetiva e eficiente a:

e Encontrar recursos bibliograficos numa determinada colecdo como resultado de
uma pesquisa;
o Identificar um recurso - confirmar que a descri¢do corresponde ao recurso

pesquisado ou distinguir dois ou mais recursos com caracteristicas analogas;
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e Selecionar um recurso - escolher um que corresponde a pesquisa ou as
necessidades do utilizador ou excluir os recursos que nao se adequam a pesquisa

feita;

e Obter um recurso - facultar informacdo que permita ao utilizador adquirir ou
aceder ao recurso, através de varias modalidades existentes (compra,
empréstimo, empréstimo interbibliotecas) ou por acesso remoto, no caso de

recursos eletronicos;

e Percorrer um catalogo - deslocar-se (navegar) através da ordenagdo logica dos
registos bibliograficos e de autoridades, bem como a apresentagdo das relagdes

existentes.

Essas fungdes devem estar implicitas em qualquer catdlogo de uma biblioteca,
para que os mesmos possam corresponder aos objetivos, para os quais foram criados, ou
seja, permitir uma rapida e correta recuperagdo da informacao por parte dos utilizadores.
Neste contexto, varias bibliotecas tem realizado estudos para conhecer a usabilidade dos
catdlogos ou avaliar a satisfagdo dos seus utilizadores face o uso destes instrumentos.
Uma das conclusdes do estudo realizado por Philip Hider (2008) sobre o uso do
catdlogo da Biblioteca Estadual de Victoria mostra que os erros, omissoes e
informacgdes incorretas nos catalogos podem afetar a identificagdo e sele¢do de itens,
com respostas para a identificagdo e contextos de sele¢do. Os proprios inquiridos ao
avaliaram os erros, categorizaram-nos em duas categorias diferentes, os mais relevantes
e os menos relevantes. Os utilizadores, consideraram todos os tipos de erros como um
empecilho para a identificacio de um item, mesmos os mais insignificantes. Este
estudo, segundo Hider (2008) comprovou que para além dos metadados exibidos no

catalogo, os utilizadores valorizam a qualidade do catélogog.

Durante a nossa experiencia, constatamos pela andlise dos registos da base de
dados, um conjunto de situagdes, que afetam a qualidade da informagdo e que podem
refletir-se na recuperagdo da informacgao. As evidéncias foram sistematizadas no quadro

abaixo.

9 ~
Tradugdo nossa
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Registos com autorias
mal atribuidas ou erros
dos

na construcao

cabecalhos

Dados incompletos e

campos mal preenchidos

Erros ortograficos e de

pontuacao

Registo com dois autores

em que foi -construido

apenas um cabegalho;

Situagdo em que ndo foi
preenchida a funcdo do

coautor;

Documento com mais de
trés editores literarios, em
que foi preenchido apenas

o primeiro, seguido de etc.;

Cabegalhos de coletividade

mal  construidos, nao

respeitando a  politica

interna do servico;

Faltam o titulo e o

complemento de titulo;
Falta o titulo principal,

Falta o 1° complemento de
titulo que vem na folha de

rosto;

Falta de correspondencia

entre a lingua do
documento ¢ o codigo de
lingua, ou seja o codigo
atribuido ¢ diferente da

lingua do documento;

Titulos de proceedings

incompletos;

Falha na pontuagdo entre o

autor principal e o
secundario;
Pontuagdo incorreta em

relacdo ao complemento de

titulo;

Falta de pontuagdo entre o
titulo de o complemento de

titulo;

Titulos a iniciar com letra

minuscula;

Na colectividade principal,

os iniciais dos substantivos
aparecem com letras
minusculas;

Fig. 13 — Analise da qualidade dos registos bibliograficos
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Sendo o catdlogo um produto do processo técnico, deve refletir a exatidao,
precisdo, consisténcia, confiabilidade e uniformidade dos dados, para conferir uma
maior qualidade da informacdo disponibilizada e consequentemente atender as
necessidades dos utilizadores. Por isso, torna-se necessario respeitar as normas e
politicas estabelecidas, uniformizar o tratamento técnico, no sentido de evitar situagdes
(erros ortograficos, campos incompletos ou mal preenchidos, autorias mal atribuidas e
cabegalhos mal construidos). A biblioteca deve criar mecanismos para colmatar os
problemas da qualidade da informag¢do que possam prejudicar a recuperacdo da
informagdo ou seja, dificultar a localizacdo de um determinado registo bibliografico no

catalogo ou um item na estante.

A qualidade de um catidlogo, ndo reside apenas nas suas fungdes, mas
principalmente na qualidade da informacdo que disponibiliza. E isso que interessa a
quem procura 0s nossos servicos € que pretendemos satisfazer as suas necessidades. No
entanto, um catalogo de qualidade deve ainda ser: apelativo, intuitivo e possuir

funcionalidades que permitam maior navegabilidade possivel.

Um catdlogo de qualidade caracteriza-se pela fiabilidade dos resultados das
pesquisas, o que ¢ determinado pelos pontos de acesso criados em consonancia com as

politicas de catalogacao e indexagdo adotadas (Silva, 2007, p. 2).

Contudo, “considerando que o ambiente envolvente das bibliotecas esta a evoluir
rapidamente, € necessario que estas adquiram mais flexibilidade e optem por solugdes
mais dindmicas de apresentacdo da informacao sem, no entanto, perderem a qualidade e
riqueza dos seus dados. E necessirio também comegar a olhar para os dados
bibliograficos do ponto de vista da tecnologia da web semantica e perceber de que modo
se pode transformar a vasta experiéncia em trabalhar com metadados bibliograficos
numa experiéncia em trabalhar com ontologias ou modelacdes de conhecimento,
tornando estes dados também significantes e aciondveis por maquinas” (Galvao e Lopes

2012, p.4).
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CAPITULO 6 — OS IMPACTES DESTE TIPO DE INVESTIGACAO

6.1. A Qualidade nas Bibliotecas Universitarias

Com a mudanga do paradigma educativo na Europa, ditada pela assinatura da
Declaragao de Sorbonne, posteriormente pela Declaracdo de Bolonha e consolidada pela
Criacdo do Espaco Comum Europeu para o Ensino Superior e a Investigacdo, as
universidades, tiveram que reformular o modelo académico vigente, adotando um novo
modelo que privilegia a autoaprendizagem, a qualidade do ensino e a promocdo da
investigacdo. Este novo modelo de autoaprendizagem, ou aprendizagem continua ao
longo da vida, deixou de ter como foco principal o professor magistral para se centrar na
aprendizagem do aluno orientado pelo professor, passando este a ser um tutor,
conferindo ao aluno um papel mais ativo, tornando-o assim mais autdbnomo na procura
da sua propria autoaprendizagem. No novo paradigma educativo, as “...bibliotecas'’
renovam a sua importancia, agora mais do que nunca, centrado no estudante” (Amante,
2010, p. 3), e procuram direcionar todas as suas atividades e servicos para os seus
utilizadores. Assim, transformam-se num espago hibrido (que congrega no seu seio
diferentes tipos de suportes - papel e eletronico), tornando-se num ambiente
multifacetado (pelo facto de servir de apoio as atividades de ensino e aprendizagem e de
promover a investigagdo e a produgdo de conhecimentos). Acresce-se a estas
institui¢cdes novas responsabilidades em decorréncia do alinhamento das suas politicas e

estratégias com as universidades e faculdades de que dependem. Por outro lado, passam

%Conceito que ao longo dos tempos tem evoluido e assumido varias ace¢des. A UNESCO, define a
Biblioteca como “la coleccion organizada de libros impressos, revistas y otros materiales graficos
(audiovisuales, etc.) com un personal correspondiente para facilitar servicios a los usudrios segin sus
necesidades de informacion, investigacion, educacion y esparcimiento. Para a ALA (American Library
Asociation), a biblioteca ¢ definida como “ la coleccion de material de informacion organizada para que
pueda acceder a ella un grupo de usuarios. Tiene personal encargado de los servicios y programas
relacionados con las necesidades de informacion de los lectores”. Segundo a IFLA biblioteca corresponde
a “... toda a colec¢@o organizada de livros e periddicos impressos ou de quaisquer outros documentos,
nomeadamente graficos e audio-visuais, assim como os servicos do pessoal que facilita a consulta destes
documentos pelos utilizadores, com fins de informagdo, investigagdo, educa¢do ou recreio” (Freitas,

1998, p. 19).
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a lidar com clientes ativos, com novos habitos de consumo e cada vez mais exigentes,
reflexo da propria sociedade do conhecimento. Portanto, questdes como a melhoria da
qualidade dos recursos e produtos disponibilizados, dos servigos prestados, bem como a
satisfacdo das necessidades e expectativas dos utilizadores tornam-se preocupagdes
constantes. Neste sentido, a qualidade da informacdo do catidlogo deve ser uma das
questdes prioritarias. Contudo, o contexto de crise econdmica e fortes restricdes
orcamentais tem obrigado as bibliotecas universitarias a adotar uma estratégia de
racionalizacdo quer dos parcos recursos financeiros, com o objetivo de melhorar os
resultados, quer através da otimizagdo dos recursos humanos, j4 que a situagdo atual tem
limitado novas contratagdes, apesar de propiciar/incentivar a redu¢ao de pessoal. Deste
modo, para serem eficientes e continuar a fornecer produtos e servi¢os de qualidade que
vao de encontro as necessidades e expectativas dos seus clientes, devem apostar nas
competéncias dos recursos humanos existentes, na partilha do conhecimento e de
poderes através do trabalho de equipa, na criatividade, inovagdo e parcerias. Perante os
problemas de gestio ja mencionados, que sdo contextuais e dependem das contingéncias
externas, estas instituigdes devem tentar adequar-se ao contexto, trabalhar com os meios
disponiveis, mas enquadrado numa filosofia de qualidade e melhoria continua, encarada

e assumida por todos.

Abordar a qualidade nas bibliotecas universitarias, implica entre outros aspetos
falar da importancia atribuida a lideran¢a, no envolvimento de todos os colaboradores
nas tomadas de decisdes, no acompanhamento da dinadmica da equipa, (em caso de
necessidade propor formacdo ou reciclagem de conhecimentos para aquisi¢do e
desenvolvimento de aptiddes e competéncias adequadas), com vista a aumentar o nivel
de satisfacdo dos clientes. Sem uma liderancga efetiva, com um pensamento de longo
prazo, comprometido com a qualidade, que promova o envolvimento € 0 compromisso
de todos, dificilmente a biblioteca conseguira a tdo almejada qualidade e esperada pelos

seus clientes, principais intervenientes ativos e criticos deste processo.
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Parafraseando Carvalho, (2010, p. 59) “Um servigo de qualidade no dominio das
organizagdes em geral e das bibliotecas universitarias em particular, pode ser assim
entendido como aquele em que as expectativas de satisfacdo (a priori) dos clientes sdo
inteiramente confirmadas ou mesmo superadas pelas suas percecdes reais (a posteriori)
acerca da qualidade do servico oferecido”. O que nos leva a deduzir que a qualidade das
bibliotecas universitarias sdo avaliadas pela expectativa e percecdo dos clientes que

utilizam os produtos ou servicos.

A iniciativa de criar mecanismos para avaliar a qualidade da informagdo e
monitorizagdo da qualidade da informagdo disponibilizada aos utilizadores, no nosso
entender, enquadram perfeitamente, numa estratégia da qualidade, contudo, exige um
trabalho aprofundado de pesquisa, selecdo de evidéncias, interpretacdo e s6

posteriormente a sua aplicacao pratica.

6.2. Mudancas ou efeitos deste tipo de atividades na qualidade da informacao de

um catalogo, a luz do Modelo PESICO

Respondendo a pergunta de investigacdo, quais os impactes deste tipo de
atividades na qualidade da informag¢do de um catdlogo, optamos por apresentar a
resposta a esta questdo, através do modelo PESICO, sugerido por Booth (2004), figura
14.
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O impacto mais direto, desta investigagdo no problema
identificado, esta na sua resolugdo. O problema assenta na
falta de estruturas de andlise € monitoriza¢ao da qualidade
do catdlogo bibliografico, e esta investigacdo permite-nos
encontrar evidéncias ou metodologias que ao ser aplicadas
no contexto real, podem levar a melhoria da qualidade da
informacao e da gestao.

Problema

Intervencao Através da investigagcdo conseguimos selecionar de entre as
diversas possibilidades de intervencao as que se adequam
a0 Nnosso caso, isto ¢, ajudar a encontrar a melhor forma de
resolver a questdo. A proposta de um facilitador dos
processos técnicos assume particular relevancia.

Comparacio Aumenta o nivel de conhecimento em relacdo as evidéncias
e técnicas de comparagao existentes.

Outcomes Melhorar de forma permanente e longitudinal da qualidade
da informagdo produzida e disponibilizada; Aumentar a
expectativa e satisfagdo dos utilizadores; Aumentar a
motivacao e competéncia dos colaboradores.

Contexto Biblioteca enquanto ambiente favoravel a aprendizagem,
fomentadora do trabalho em equipa, desenvolvendo o
espirito de iniciativa e a criatividade, e competéncias de
comunicac¢do e 0 pensamento critico.

Profissionais A énfase colocada na qualidade enquanto suporte das
praticas profissionais muda a forma de pensar e de atuar
dos profissionais, face a um problema técnico, como
resultado de uma aprendizagem. Contribui para o
enriquecimento do conhecimento e desenvolvimento de
novas competéncias.

Investigacao Aumenta o numero de investigagcdes sobre esta tematica,
podendo contudo ser estudada noutras abordagens, ou
servindo como ponto de partida para novas investigagdes.
A divulgacdo de trabalhos desta natureza contribui para
que outros profissionais os possam seguir para resolucao de
problemas praticos e sem grande complexidade.

Stakeholders Beneficiam com a melhoria da qualidade da informacao e
melhoria da produtividade.

Tempo/duracao O tempo de analise do problema revelou ser adequado a
atividade desenvolvida para solucionar o problema.

Fig. 14 - Respostas a questdo de investigacdo, de acordo com o modelo PESICO

Como podemos verificar através deste modelo, esta atividade pode causar
impactos bastante positivos as bibliotecas universitarias, uma vez que todos os

intervenientes do processo beneficiam com esta intervengao.
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CAPITULO 7 - CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A andlise que propusemos desenvolver partiu de uma problemadtica que se
prende com a falta de qualidade da informacao produzida, associada a inexisténcia de
um mecanismo de monitorizagdo da qualidade da informagdo do catalogo. Toda a
orientacdo tedrica delineada foi no sentido de problematizar a qualidade da informagao
e procurar evidéncias para a monitorizar ¢ melhorar a qualidade da informagdo do

catalogo.

As respostas a pergunta de partida que serviu de fio condutor para a realizacao
da andlise das evidéncias recolhidas na biblioteca da FCT - Quais os Impactes deste
tipo de atividades na qualidade da informacao de um catalogo, foram estruturadas a
partir do modelo PESICO, dando destaque aos recentes modelos de avaliagdo da gestdo
de evidéncias. Com base neste modelo, conseguimos identificar possiveis mudancgas que
eventualmente poderdo ocorrer em cada uma das areas apresentadas, pelo que
consideramos que os impactes desta investigacdo t€ém a sua visibilidade a nivel da
organiza¢do, nas seguintes areas: reducdo de custos, melhoria da qualidade da
informagdo disponibilizada, melhoria da produtividade, e promocdo da imagem e

credibilidade institucional.
Da analise deste trabalho podemos ainda tecer algumas consideragdes finais:

Os problemas da qualidade da informag¢@o ndo devem ser considerados como um
caso isolado de uma sec¢do ou departamento, devem ser encarados como quaisquer
outros problemas que afetam a organizagdo, os utilizadores e as partes interessadas. S
assim podemos perspetivar a procura de uma solucdo acertada e uma melhoria
sustentavel da qualidade da informacgdo. O papel da lideranca no envolvimento de todos
os colaboradores que trabalham ligados ao tratamento documental, bem como a sua
responsabilizacdo podem contribuir para a consciencializagdo desses profissionais para
os problemas inerentes, tais como a inconsisténcia e incoeréncia, que do nosso ponto de
vista, afetam a qualidade da informacao, refletindo-se na recuperacdo da informacao,
tanto da parte do utilizador, quando faz uma pesquisa por autor, em que a autoria foi
mal atribuida, como da parte de funcionario quando este tenta localizar um documento e
ndo o encontra porque a sua entrada ou cotagdo nao respeitou os procedimentos

internos.
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Da revisao da literatura, constatamos que existem metodologias que permitem
avaliar e melhorar a qualidade da informagdo, pelo que a implementagdo da qualidade
da informa¢do como uma filosofia ou ferramenta de gestdo, pode ser uma estratégia a
adotar pela lideranga da biblioteca no tratamento biblioteconomico, visando a
prevencao/resolugao dos problemas de informacdo de ma qualidade, diminui¢ao de

custos, aumento de produtividade e motivacao dos profissionais.

Relativamente ao estagio desenvolvido, este ndo s6 foi um desafio pelo tema
proposto, como se traduziu numa aprendizagem, na medida em que fomos confrontados
com questdes como a monitorizagdo da qualidade da informacdo e outras que
impunham encontrar solugdes adequadas para agir, num quadro temporal extremamente
limitado. Esta situacdo obrigou-nos a repensar a forma de realizagdo das atividades e a
aumentar o tempo de execugdo. A titulo exemplificativo, ressaltamos atividades como o
diagnostico de situacdo, a andlise de dados, a corre¢do e a procura da melhor forma de
comunicar os resultados aos colaboradores, que foram alvos de questionamentos,
pesquisas para que pudéssemos apresentar ou desenvolver uma abordagem coerente
com as necessidades reais da organizagdo. Estas situagdes revelaram-se como
momentos de alguma aprendizagem, pelo facto de termos questionado e procurado

auxilio através da teoria e da orientacdo prestada pelos profissionais da equipa da FCT.

Podemos ainda acrescentar, para além das ja referidas, a partilha de ideias com a
equipa de trabalho, como um momento de aprendizagem ocorrido ao longo do estagio.
Esta experiéncia concorre para o enriquecimento do nosso conhecimento, e
desenvolvimento e reforco das nossas competéncias de resolugdo de problemas,
flexibilidade e espirito critico. Acreditamos que uma investigacdo desta natureza para
além de ser util, de incentivar o desenvolvimento de competéncias de investigacdo dos
alunos, promove o desenvolvimento, experiéncia e o valor das parcerias entre

institui¢des, trazendo contributos tedricos para o desenvolvimento profissional.

Neste caso concreto, pretendemos contribuir para o estudo, reflexdo e
problematiza¢cdo da qualidade da informacdo do catdlogo, através das metodologias
TIQM e AIMQ e da metodologia EBL, uma ferramenta muito importante para a gestao
e para a tomada de decisdes, com vista a resolugdo de problemas identificados, tanto
pelos profissionais como utilizadores. Através desta abordagem reflexiva sobre o
estagio realizado, foi possivel recolher, analisar criticamente e integrar as evidéncias

para equacionar o problema. Por isso, esta pratica, como ja foi referida anteriormente,
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deve ser incentivada e deve igualmente ser assumida como uma aprendizagem e uma
troca de experiéncia entre a comunidade académica (alunos de mestrados) e o mundo
profissional (entidade acolhedora de estagio e seus profissionais em exercicio da sua
atividade). Através desta simbiose entre a investigagcdo e a pratica muitas questdes que
afetam os profissionais no seu dia-a-dia podem ser resolvidas ou solucionadas para que

as organizagdes possam oferecer produtos e servicos de elevada qualidade.

Recomendacoes e sugestoes para trabalhos futuros

As recomendagdes que deixamos sugerem a ado¢do de um mecanismo util como
estratégia para a melhoria da qualidade da informacao. Propomos a implementacdo da
TIQM para a melhoria da qualidade da informacao, contribuindo para consolidar a

cultura de qualidade existente nesta biblioteca.

A nossa sugestdo final seria a de dar continuidade a trabalhos desta natureza,

associados a metodologia EBL, explorando outras areas que ainda ndo foram estudadas.

51



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ABIB, Gustavo (2010) - A qualidade da informacdo para a tomada de decisdo sob a
perspetiva do sensemaking: uma ampliagdo do campo. Revista Ci. Inf. Brasilia [Em
linha]. V. 39, n° 3, set./dez, p.73-82. [Consult. 03 de setembro de 2012]. Disponivel em
http://www.scielo.br/pdf/ci/v39n3/v39n3a06.pdf

AMANTE, Maria Jodo (2010) - Bibliotecas universitarias: Conhecer para valorizar, 2010.

In Congresso Nacional de Bibliotecarios, Arquivistas e Documentalistas, 10,
Guimaraes, 2010 — Politicas de informacdo na sociedade em rede: atas. Lisboa: BAD,
2010 [Em linha]. [Consult. 03 de abril de 2012]. Disponivel em http://repositorio-
iul.iscte.pt/handle/10071/1907

ARAUJO, Carlos Alberto Avila (2003) - A ciéncia da informagdo como ciéncia. Revista
Ci. Inf. Brasilia [Em linha]. Vol.32, n°.3 set./dez. (2003). [Consult. 10 de agosto de
2012]. Disponivel em http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0100-
19652003000300003

BIROLIM, Marcela Maria (2010) - Avaliagdo de uma intervengdo com codificadores
hospitalares para a melhoria da informacdo sobre internagdes por causas externas.
Londrina: Universidade Federal de Londrina,. Dissertacio de Mestrado [Em linha].
[Consult. 15 de agosto de 2012]. Disponivel em

www.uel.br/pos/saudecoletiva/Mestrado/diss/107.pdf

BOOTH, A. (2004) — Formulating answerable questions. In A. Booth, A. Brice (Eds.) -
Evidence based practice for information professionals: a handbook. London: Facet
Publishing. p. 61-70.

[Em linha]. [Consult. 10 de agosto de 2012]. Disponivel em

http://ebliptext.pbworks.com/f/Booth+%?26+Brice+2004+EBP+for+Info+Professionals+-
+A-+Handbook.pdf

BOOTH, A. (2006) — Clear and present questions: formulating questions for evidence
based practice. Library HI TECH [Em linha]. Vol. 24, n® 3, p. 355-368, (2007)
[Consult. 19 de agosto de 2012]. Disponivel em

http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?articleid=1571814

52


http://www.scielo.br/pdf/ci/v39n3/v39n3a06.pdf
http://repositorio-iul.iscte.pt/handle/10071/1907
http://repositorio-iul.iscte.pt/handle/10071/1907
http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0100-19652003000300003
http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0100-19652003000300003
http://www.uel.br/pos/saudecoletiva/Mestrado/diss/107.pdf

BOOTH, A.; Brice, A. (Eds. ) (2004) Evidence based practice for information
professionals: a handbook. London: Facet Publishing [Em linha]. [Consult. 10 de
agosto de 2012]. Disponivel em

http://ebliptext.pbworks.com/{/Booth+%26+Brice+2004+EBP+for+Info+Professionals+-
+A-+Handbook.pdf

CAMPOS, Eneida Rached, et. al. (2007) - Metodologia de gestdo por processos [Em
linha]. [Consult. 10 de maio de 2012]. Disponivel em

http://www.ccuec.unicamp.br/gepro/pdf/Metodologia 22102007.pdf

CAPURRO, Rafael; HJORLAND, Birger (2007) — O Conceito de informacao.

Perspetivas em Ciéncia da Informacao [Em linha]. Vol. 12, n° 1, p. 148-207, jan./abr.

[Consult. 01 de maio de 2012]. Disponivel em

http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1413-99362007000100012
CARVALHO, Maria Margarida Melo de (2010) - Do conceito a pratica:

a importancia da qualidade na Biblioteca da Universidade de Tras-os-Montes e Alto
Douro. Braga: Universidade do Minho. Dissertagdo de Mestrado [Em linha]. [Consult.
12 de fevereiro de 2012]. Disponivel em http://www.rcaap.pt/results.jsp

CICOTOSTE, Gustavo Tadeu (2007) — Aplicacdo da metodologia TIQM para a melhoria

da qualidade de dados: processos de definicdo e avaliagdo da qualidade de dados. Sao
Paulo: Universidade de Sao Paulo, 2007. Dissertacdo de Mestrado [Em linha].
[Consult. 12 de outubro de 2012]. Disponivel em
http://www.pcs.usp.br/~Its/abdi/index.php?option=com_content&view=article&id=21&
Itemid=41

COUTINHO, Clara P. et. al. (2009) - Investigacdo-acdo: metodologia preferencial nas
praticas educativas. Revista Psicologia, Educacao e Cultura [Em linha]. Vol. 13, n° 2,
dez, (2009) p. 355-379. [Consult. 12 de setembro de 2012]. Disponivel em
http://repositorium.sdum.uminho.pt/handle/1822/10148 ISSN 0874-2391.

DAVIES, K. S. (2011) — Formulating the Evidence Based Practice Questions: a review of

the frameworks. Evidence based library and information practice [Em linha]. Vol, 6,
n°® 2, p. 75-80, (2011) .[Consult. 23 de agosto de 2012]. Disponivel em
http://ejournals.library.ualberta.ca/index.php/EBLIP/article/view/9741

ENGLISH, Larry P. (2006) - Information Stewardship: Accountability for Information
Quality. 2006-10 [Em linha]. [Consult. 23 de agosto de 2012]. Disponivel em

53


http://www.ccuec.unicamp.br/gepro/pdf/Metodologia_22102007.pdf
http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1413-99362007000100012
http://www.rcaap.pt/results.jsp
http://www.pcs.usp.br/~lts/abdi/index.php?option=com_content&view=article&id=21&Itemid=41
http://www.pcs.usp.br/~lts/abdi/index.php?option=com_content&view=article&id=21&Itemid=41
http://repositorium.sdum.uminho.pt/handle/1822/10148
http://ejournals.library.ualberta.ca/index.php/EBLIP/article/view/9741

http://iaidg.org/publications/doc2/english-2006-1 1 -information-stewardship-white-paper-

v3.pdf
ENGLISH, Larry P. (2009) - The TIQM Quality System for Total Information Quality

Management: Business Excellence through Information Excellence. In MIT,
Information Quality Industry Symposium, July 15-17, 2009 [Em linha]. [Consult. 23
de agosto de 2012]. Disponivel em
http://mitiq.mit.edu/IQIS/Documents/CDOIQS 200977/Papers/01_06_T2D.pdf
EUROPEAN COUNCIL OF INFORMATION ASSOCIATIONS (2005) - Euro-referencial

I-D. Vol. 1: Competéncias e Aptidoes dos Profissionais Europeus de Informacdo-
Documentagdo [Em linha]. [Consult. 11 de Junho de 2012]. Disponivel em
http://files.incite.pt/worddoc/EuroReferencial P.pdf

FREIRE, Gustavo Henrique (2006) — Ciéncia da informacdo: tematica, historias e
fundamentos [Em linha]. Perspetivas em Ciéncia da Informacio, Belo Horizonte.
Vol. 11, n° 1, p. 6-19, jan/abr. (2006). [Consult. 14 de Junho de 2012]. Disponivel em
http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1413-99362006000100002

FREITAS, Eduardo de (1998) — As Bibliotecas em Portugal: elementos para uma
avaliacdo. Lisboa: Observatorio das Atividades Culturais, 1998. 151 p. ISBN 972-8488-
01-7.

FREITAS, Antonio (Ed) (2010) - Metodologia de Projeto: coletanea descritivos de etapas.
Percursos. Publicacio da Area Disciplinar de Enfermagem da Escola Superior de
Satde do Instituto Politécnico de Setibal [Em linha]. N° 15, Jan-Mar (2010). [Consult.
18 de Agosto de 2012]. Disponivel em
http://web.ess.ips.pt/Percursos/pdfs/Revista_Percursos 15.pdf

FUSCO, Elvis (2011) — Aplicagdo dos FRBR na modelagem de catalogos bibliograficos
digitais. Cultura Académica Editora [Em linha]. [Consult. 18 de agosto de 2012].
Disponivel em

http://www.culturaacademica.com.br/_img/arquivos/Aplicacao_dos_FRBR_na_modela

gem_de_catalogos_bibliograficos_digitais.pdf
GALVAO, Rosa Maria; LOPES, Maria Margarida (2012) - Da ficha bibliografica aos

dados relacionados: uma revolucdo em curso. In Congresso Nacional de
Bibliotecarios, Arquivistas e Documentalistas, 11, Lisboa, 2012 — Integragdo, acesso

e valor e valor social: atas. Lisboa: BAD, 2012 [Em linha]. [Consult. 23 de outubro de

54


http://iaidq.org/publications/doc2/english-2006-11-information-stewardship-white-paper-v3.pdf
http://iaidq.org/publications/doc2/english-2006-11-information-stewardship-white-paper-v3.pdf
http://mitiq.mit.edu/IQIS/Documents/CDOIQS_200977/Papers/01_06_T2D.pdf
http://files.incite.pt/worddoc/EuroReferencial_P.pdf
http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1413-99362006000100002
http://web.ess.ips.pt/Percursos/pdfs/Revista_Percursos_15.pdf
http://www.culturaacademica.com.br/_img/arquivos/Aplicacao_dos_FRBR_na_modelagem_de_catalogos_bibliograficos_digitais.pdf
http://www.culturaacademica.com.br/_img/arquivos/Aplicacao_dos_FRBR_na_modelagem_de_catalogos_bibliograficos_digitais.pdf

2012]. Disponivel em
http://www.bad.pt/publicacoes/index.php/congressosbad/article/view/406

GENONL P. ; HADDOW, G; RITCHIE, A. (2004). Why Don’t Librarians Use
Research? In A. Booth, A. Brice, (Eds). Evidence Based Practice for Information
Professionals: a handbook . London: Facet Publishing. p. 49-60 [Em linha]. [Consult.
15 de setembro de 2012]. Disponivel em
http://ebliptext.pbworks.com/f/Booth+%26+Brice+2004+EBP+for+Info+Professionals+
-+A+Handbook.pdf

GONCALVES, Nuno Miguel Vicente de Pina (2000) - Uma ferramenta para a exploragdo
de casos em processos de tomada de decisdo. Lisboa: [s.n.], 2000, X, 209 f.

HIDER, Philip (2008) - Catalogue use at the State Library of Victoria. Australian
Academic & Research Libraries [Em linha]. Vol. 39 n° 1, p.14-25, mar, (2008).
[Consult. 12 de abril de 2012]. Disponivel em

http://connection.ebscohost.com/c/articles/32035184/catalogue-use-state-library-victoria

IFLA (2009) — Declaracdo de Principios Internacionais de catalogagdo [Em linha].
[Consult. 22 de outubro de 2012]. Disponivel em

http://www.ifla.org/files/assets/cataloguing/icp/icp 2009-pt.pdf

KHAN, Beverly K.; STRONG, Diane M; WANG, Richard Y. (2002) - Information
Quality Benchmarks: Product and Service Performance. Communications of the ACM
[Em linha]. Vol. 45, n°. 4, april (2002), p. 184-192. [Consult. 1 de setembro de 2012].
Disponivel em
http://web.mit.edu/tdgm/www/tdgqmpub/KahnStrongWangCACMApr02.pdf

KLEIN, Barbara D. (2002) - When do users detect information quality problems on the
world wide web? In Eighth Americas Conference on Information Systems [Em
linha]. [Consult. 1 de setembro de 2012]. Disponivel em
http://aisel.aisnet.org/amcis2002/152

LE COADIC, Yves-Frangois (1996) - A Ciéncia da informac¢do. Tradu¢ao de Maria Yeda
F. S. De Filgueiras Gomes. Brasilia, DF: Briquet de Lemos/Livros, 1996 [Em linha].
[Consult. 10 de agosto de 2012]. Disponivel em http://pt.scribd.com/doc/93817568/LE-

COADIC-Yves-Francois-A-ciencia-da-informacao
LEE, Yang W. et. al. (2002) - AIMQ: a methodology for information quality assessment.
Information & Management [Em linha]. Vol. 40, p.133-146, (2002). [Consult. 10 de

55


http://ebliptext.pbworks.com/f/Booth+%26+Brice+2004+EBP+for+Info+Professionals+-+A+Handbook.pdf
http://ebliptext.pbworks.com/f/Booth+%26+Brice+2004+EBP+for+Info+Professionals+-+A+Handbook.pdf
http://connection.ebscohost.com/c/articles/32035184/catalogue-use-state-library-victoria
http://www.ifla.org/files/assets/cataloguing/icp/icp_2009-pt.pdf
http://aisel.aisnet.org/amcis2002/152

agosto de 2012]. Disponivel em
http://mitiq.mit.edu/Documents/Publications/TDQMpub/2002/AIMQ.pdf
LIMA, Luis Francisco, MACADA, Anténio Carlos Gastaud (2007) - Modelo para

Qualidade da Informacao na Industria Bancaria — o caso dos Bancos Publicos. In XXXI
Encontro da ANPAD, Rio de Janeiro/RL, 22-26 de setembro de 2007 [Em linha].
[Consult. 30 de julho de 2012]. Disponivel em
http://www.ea.ufrgs.br/professores/acgmacada/pubs/ADI-
B2253%20Lima%20e%20Ma%E7ada.pdf

LIMA, Sandra Carla Borges - A inevitabilidade do OPAC 2.0 (2011). Coimbra:

Universidade de Coimbra. Dissertagdo de Mestrado [Em linha]. [Consult. 29 de agosto
de 2012]. Disponivel em https://estudogeral.sib.uc.pt/handle/10316/18936

LIRA, Walesca Silveira et. al. (2008) - A Busca e o uso das informag¢des nas organizagdes.
[Em linha]. Perspetivas em Ciéncia da informacao. Vol 13, n° 1, p.166-183, Jan/Abril
(2008).  [Consult. 28 de agosto de 2012].  Disponivel em
http://www.scielo.br/scielo.php?pid=S1413-9936200800010001 1 &script=sci_arttext

LIMPORNPUGDEE, Woraporn et. al. - Communication Competence (2009) - Factors as

Moderators to the Relationship between user Participation and Information Quality.
Journal of Information Technology Management. Association of Management
Journal of Information Technology Management [Em linha]. Vol XX, n° 4, (2009).
[Consult. 28 de agosto de 2012]. Disponivel em
http://www.aom-iaom.org/jitm_pdfs/jitm_09/number%204/articlel.pdf ISSN #1042-1319
MARANHAO, Ana Maria Neves (2011) - Dos Catalogos aos Metabuscadores e Servigos

de Descoberta na Internet. uma visao geral. In XXIV Congresso Brasileiro de
Biblioteconomia, Documentacio e Ciéncia da Informacao. Sistemas de Informacao,
Multiculturalidade e Inclusdo Social Maceio, Alagoas, 07 a 10 de agosto de 2011 [Em
linha]. [Consult. 12 de agosto de 2012].  Disponivel em
http://febab.org.br/congressos/index.php/cbbd/xxiv/paper/view/312

56


http://mitiq.mit.edu/Documents/Publications/TDQMpub/2002/AIMQ.pdf
http://www.ea.ufrgs.br/professores/acgmacada/pubs/ADI-B2253%20Lima%20e%20Ma%E7ada.pdf
http://www.ea.ufrgs.br/professores/acgmacada/pubs/ADI-B2253%20Lima%20e%20Ma%E7ada.pdf
https://estudogeral.sib.uc.pt/handle/10316/18936
http://www.scielo.br/scielo.php?pid=S1413-99362008000100011&script=sci_arttext
http://www.aom-iaom.org/jitm_pdfs/jitm_09/number%204/article1.pdf

NEHMY, Rosa Maria Quadros; PAIM, Isis Paim (1998) - A desconstrucao do conceito
de "qualidade da informacdo”. Revista Ci. Inf. Brasilia [Em linha]. Vol. 27, n° 1,
(1998). [Consult. 17 de  julho de 2012]. Disponivel ~ em
http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0100-

19651998000100005 ISSN 0100-1965

OCHOA, Paula; PINTO, Leonor Gaspar (2007) — Estratégias de gestio baseada em
evidéncias: investigagdo e pratica em servi¢os de informacdo. In Congresso Nacional
de Bibliotcarios, Arquivistas e Documentalistas, 9, Ponta Delgada, 2007 -
Bibliotecas e arquivos : informagao para a cidadania, o desenvolvimento ¢ a inovagao :
atas”. Lisboa : BAD, 2007 [Em linha]. [Consult. 18 de agosto de 2012]. Disponivel em
http://www.bad.pt/publicacoes/index.php/congressosbad/article/view/515

OLETO, Ronaldo Ronan (2006) — Percecdo da qualidade da informagdo. Revista Ci. Inf.
Brasilia [Em linha]. Vol.35, n° 1, p. 57-62, jan/abr (2006). [Consult. 18 de agosto de

2012]. Disponivel em http://revista.ibict.br/ciinf/index.php/ciinf/article/view/705
OLIVEIRA, Joao Nuno ¢ AMARAL, Luis Alfredo (1999) - O papel da qualidade da

informacao nos sistemas de informacgao [Em linha]. [Consult. 22 de agosto de 2012].
Disponivel em http://repositorium.sdum.uminho.pt/handle/1822/2183
PAIM, Isis, NEHMY, Rosa Maria Quadros; GUIMARAES, Cesar Geraldo (1996) —

Problematizacao do conceito “Qualidade” da Informacao. Perspetivas em Ciéncia da

Informacao Belo Horizonte [Em linha]. Vol 1, n° 1, p111-119, jan/jun, (1996)

[Consult. 31 de agosto de 2012]. Disponivel em
http://portaldeperiodicos.eci.ufmg.br/index.php/pci/article/view/8/27

PINTO, Leonor Gaspar; OCHOA, Paula (2006) — A imagem das Competéncias dos
Profissionais de Informacao-documentacdo: relatorio [Em linha]. [Consult. 31 de agosto
de 2012]. Disponivel em
http://admin.incite.pt/modules.php?name=0OPID&topic=relatorio

PIOVESAN, Armando, TEMPORINI, Edméa Rita (1995) - Pesquisa exploratdria:
procedimento metodologico para o estudo de fatores humanos no campo da saude
publica. Revista de Saide Piblica [Em linha]. Vol. 29, n® 4, pp. 318-325, (1995)
[Consult. 28 de setembro de 2012]. Disponivel em
http://www.scielo.br/pdf/rsp/v29n4/10

57


http://www.bad.pt/publicacoes/index.php/congressosbad/article/view/515
http://revista.ibict.br/ciinf/index.php/ciinf/article/view/705
http://repositorium.sdum.uminho.pt/handle/1822/2183
http://admin.incite.pt/modules.php?name=OPID&topic=relatorio
http://www.scielo.br/pdf/rsp/v29n4/10

RIBEIRO, Fernanda (2004) - Informagdo: um campo uno, profissdes diversas?
Departamento de Ciéncias e Técnicas do Patrimoénio. Faculdade de Letras da
Universidade do Porto [Em linha]. [Consult. 21 de agosto de 2012]. Disponivel em
http://repositorio-aberto.up.pt/handle/10216/14052

RIBEIRO, Fernanda (2005) - Organizar e representar informacao: apenas um meio para
viabilizar o acesso? Porto. Universidade do Porto. Faculdade de Letras. 2005.

Revista da Faculdade de Letras: Ciéncias e Técnicas do Patrimonio, Porto, 2005, I Série
Vol. IV pp.83-100 [Em linha]. [Consult. 16 de julho de 2012]. Disponivel em
http://repositorio-aberto.up.pt/bitstream/10216/9019/2/4937.pdf

RIBEIRO, Fernanda (2008) - A formagdo dos profissionais de informac¢ao na Universidade
do Porto: um modelo teérico-pratico inovador assente numa perspetiva

integrada [Em linha]. [Consult. 21 de agosto de 2012]. Disponivel em
http://hdl.handle.net/10216/14050

RIBEIRO, Fernanda; SILVA Malheiro da (2002) — Das "ciéncias" documentais a ciéncia

da informagdo: ensaio epistemoldgico para um novo modelo curricular. Porto: Edi¢des

Afrontamento, 2002. ISBN: 972-36-0622-4. p. 37.

SARACEVIC, Tefko - Ciéncia da informagdo: origem, evolucdo e relagdes (1996).
Perspetivas em Ciéncia da Informacao Belo Horizonte [Em linha]. Vol. 1, n° 1, p.
41-62, jan./jun. (1996) [Consult. 14 de agosto de  2012]. Disponivel em

http://pt.scribd.com/doc/6837453/Tefko-Saracevic-Ciencia-da-informacao-origem-

evolucao-e-relacoes

SANTOS, Luciano Costa — Projeto e analise de processos de servigos: avaliacdo de
técnicas e aplicagdo em uma biblioteca (2000). Floriandpolis: Universidade de Santa
Catarina. Dissertacdo de Mestrado [Em linha]. [Consult. 14 de Abril de 2012].
Disponivel em http://www.lgti.ufsc.br/public/luciano.pdf

SEGURADO, Teresa Maria Cunha Ferreira. A Informacao Estatistica na Tomada de
Decisao nas Bibliotecas do Ensino Superior em Portugal (2009). Lisboa: Universidade
de Lisboa. Dissertagdo de Mestrado [Em linha]. [Consult. 03 de maio de 2012].
Disponivel em http://repositorio.iscte.pt/handle/10071/2137

SILVA, Malheiro da; RIBEIRO, Fernanda (2004) - Formagao, perfil e competéncias do

profissional da Informag¢ao. Departamento de Ciéncias e Técnicas do Patrimdnio

58


http://repositorio-aberto.up.pt/handle/10216/14052
http://repositorio-aberto.up.pt/bitstream/10216/9019/2/4937.pdf
http://hdl.handle.net/10216/14050
http://pt.scribd.com/doc/6837453/Tefko-Saracevic-Ciencia-da-informacao-origem-evolucao-e-relacoes
http://pt.scribd.com/doc/6837453/Tefko-Saracevic-Ciencia-da-informacao-origem-evolucao-e-relacoes
http://www.lgti.ufsc.br/public/luciano.pdf
http://repositorio.iscte.pt/handle/10071/2137

Faculdade de Letras da Universidade do Porto [Em linha]. [Consult. 12 de agosto de
2012]. Disponivel em http://repositorio-aberto.up.pt/handle/10216/14056

SILVA, Vanda Constanca e (2007) - Apesar do Google Reforcar o papel do catdlogo nas
BMO. In Congresso Nacional de Bibliotecarios, Arquivistas e Documentalistas,
Ponta Delgada, Portugal, 2007, Bibliotecas e arquivos: informagdo para a cidadania, o
desenvolvimento e a inovagdo: atas. Lisboa: BAD, 2007 [Em linha]. [Consult. 12 de
agosto de 2012]. Disponivel em

http://www.bad.pt/publicacoes/index.php/congressosbad/article/view/541

SLONE, John P. (2006) - Information Quality Strategy: an Empirical Investigation of the
Relationship between Information Quality Improvements and Organizational Outcomes.
Minneapolis: Capella Univerity. Dissertacdo de Mestrado [Em linha]. [Consult. 11 de
agosto de 2012]. Disponivel em
http://web.mit.edu/smadnick/www/1Q%20Dissertations/Skip.Slone.Dissertation.pdf

TALBURT, L. (2011) - Using Information Quality for Competitive Advantage. In
International Symposium on Information Systems and Management (ISMAP).
Paper presented at the Xi'an, China. December 9-11, 2011. [Em linha]. [Consult. 14 de
outubro de 2012]. Disponivel em
http://mitiq.mit.edu/Documents/Publications/Papers/2011/John_R_Talburt Xi_an_Chin
a%20_December 2011.pdf

ZANDEN, Guido van der (2010) - Quality Assessment of Medical Health Records using

Information Extraction. Enschede: Univerisity of Twente. Dissertacdo de Mestrado.
[Em linha]. [Consult. 16 de agosto de 2012]. Disponivel em
http://essay.utwente.nl/59673/

59


http://repositorio-aberto.up.pt/handle/10216/14056
http://web.mit.edu/smadnick/www/IQ%20Dissertations/Skip.Slone.Dissertation.pdf
http://mitiq.mit.edu/Documents/Publications/Papers/2011/John_R_Talburt_Xi_an_China%20_December_2011.pdf
http://mitiq.mit.edu/Documents/Publications/Papers/2011/John_R_Talburt_Xi_an_China%20_December_2011.pdf
http://essay.utwente.nl/59673/

LISTA DAS TABELAS E FIGURAS

Figura 1 Organograma da InStituiGa0 .........ooeviiiiiiiniiiiii i 9
Figura 2 Cronograma da Resposta Tempo do Modelo PESICO .................c.oooae. 12
Figura 3 Problemas Identificados ...........ccoviiiiiiiiiiii e, 18
Figura 4 Dimens0Oes Pesquisadas..........oooviviiiiiiiiiiiii i 20
Figura 5 Dimensdes da Qualidade da Informagao................cooviiiiiiiiiin.n. 22
Figura 6 Categorias € DIMenSOes. .. ......o.eiuiuiitiiis vttt 23
Figura 7 Os Processos da Metodologia TIQM...........c..cooiiiiiiiiiiiiiiiiii i, 24
Figura 8 Fases do Desenvolvimento da Proposta................coeiiiiiiiiiiiininenn. .. 28
Figura 9 Elementos para a Orientacdo da Avaliacdo da Produtividade.................... 30

Figura 10 Modelo de Atuagdo para a verificacao da Produtividade do Tratamento

Documental..... ..o 31
Figura 11 Sintese dos resultados...........coouoiiiiiiiii 32
Figura 12 Perfil de um Facilitador da Gestao de Processos Técnicos...................... 39
Figura 13 Andlise da qualidade dos 1€giStos. .. .. ..o.evuiiiiininiiiiiiii e, 43

Figura 14 Respostas a Questdo de Investigagdo de acordo com o Modelo

PESICO. ... 48

60



ANEXOS



ANEXO 1 - PLANO DE ESTAGIO

Ambito: Estagio curricular do Curso de Mestrado em Ciéncias da Informacio e
Documentacao, area de especializacao em Biblioteconomia, da Faculdade de
Ciéncias Sociais e Humanas da Universidade nova de Lisboa

Tema do Estigio: Implementacao de Ferramentas para a Monitorizacao da
Qualidade e Produtividade ao Tratamento Documental

Objetivos: Procurar mecanismos para monitorizar e melhorar a Qualidade e a
Produtividade do Servico de Tratamento Documental

Local ou nome da instituicdo onde decorre: Biblioteca da Faculdade Ciéncias e da
Tecnologia da Universidade Nova de Lisboa

Nome da orientadora local: Ana Alves Pereira

Periodo de realizacdo: 19 de Marco a 03 de Maio de 2012, equivalente uma carga
horaria de 200H

Atividades a desenvolver e Cronograma de execugao

Reflexdo e Desenvolviment Aplicagdo  Avaliacdo Apresentaca

o avaliagdo o das das dos 0 de
Atividades da situagdo ferramentas de ferramenta resultados propostas de
atual monitorizagao S melhorias
Tempo de 5 dias 8 dias 15 dias 5 dias 2 dias

execucao



ANEXO 2 — Carta da Qualidade da Biblioteca da FCT

CARTA DA QUALIDADE

Divisao de Documentagao e Biblioteca
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BIBLIOTECAFCTUNL

Carta da Qualidade — Divisao de Documentagdo e Biblioteca

Introdugdo

A Biblioteca da FCT/UNL considera a qualidade um fator de competitividade determinante para oseu sucesso.

Por isso,implementou uma Carta da Qualidadequereine um conjunto de compromissos relativos aos nossos servicos tendo como objetivo a satisfagdo dos utilizadores.
Com esta ferramenta, a Biblioteca pretende aproximar-seda comunidadeacadémica e incentivar a apresentacdo desugestoes, fatores essenciais para a melhoria continua
dos seus servigos.

Missao
A nossa missdo éapoiara aprendizagem, o ensino e a investigacdo, facilitar o acesso aos recursos de informagdo, colaborar nos processos de criagdao de conhecimento e
contribuir para a literacia da informacdo e a liberdade intelectual.

Visao

A nossa visdo é destacarmo-nos como um servigo-chave no Espago Europeu do Ensino Superior e de Investigacdo através do reconhecimento pelos utilizadores como:
-um servigo indispensével e de exceléncia no apoio ao ensino, aprendizagem e investigacdo e na criagdo, difusdo e valorizagdo do conhecimento produzido na FCT/UNL
- uma referéncia, em termos nacionais einternacionais, no desenvolvimento e prestacdao de recursos eservigos de informacdo bibliograficainovadores nas areas cientificas
ministradas na FCT/UNL

- uma organizagdo que promove a formagao profissional e o desenvolvimento pessoal dos seus colaboradores para melhor interagir com os seus utilizadores

Valores

Os valores que nos definem sao:

- Cultura de exceléncia

- Equidade no tratamento

- Adequacgdo e rapidez de resposta

- Incentivo a criatividade e a inovagao

- Atitude proactiva

- Contribuigdo para a sustentabilidade ambiental
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Direitos dos utilizadores

- Ser tratados com o devido respeito e consideragao

- Dispor de zonas destinadas a trabalhos em grupo e a trabalho individual

- Dispor derecursos informacionais de qualidade adequados as necessidades de ensino, aprendizagem e investigagao
- Dispor de ferramentas para o acesso e consulta dos recursos de informagao

- Ter acesso a servigos personalizados que respondam de forma adequada as necessidades informacionais

Deveres dos utilizadores

- Cumprir as normas estipuladas no regulamento da Biblioteca

- Contribuir para a manutengdao de um ambiente calmo e silencioso e evitar qualquer atividade que perturbe a leitura, a pesquisa e o estudo
- Respeitar os equipamentos, as instala¢des e as regras especificas de cada zona de trabalho

- Utilizar os espacos e os equipamentos exclusivamente para as fun¢Ges que lhe estdo destinadas

- Tratar os funciondrios e os outros utilizadores com respeito e cortesia e, sempre que solicitado, identificar-se como utilizador
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Servigos/produtos Compromissos Indicadores
Externos Internos
Empréstimo Requisi¢bes Responder aos pedidos - Questiondriodeavalia¢doda qualidadedos | - N2 de reclamagdes resolvidas/n2de
domiciliario Devolugbes de servigos da Biblioteca reclamacgdes recebidas
Renovagées requisicdo/devolugio/re | - N2 de utilizadores comopinido satisfatoria - Tempo médio de tratamento das
Reservas novagdo/reserva (por em relagdoaoservigode Empréstimo reclamagdes

telefone e de forma
presencial) em 5 min

Domiciliario/n2derespostas ao questionario

Renovagbes (email/
helpdesk)

Reservas
(email/helpdesk)

Responder ao pedido em
12/24h

- Questionariodeavaliacdo da qualidadedos
servigos da Biblioteca

- N2 de utilizadores comopinido satisfatoria
em relagdoaoservigo de Empréstimo
Domicilidrio/n2derespostas ao questionario

- Tempo médio de tratamento das
reclamacgdes

- % de utilizagdo do helpdesk

- N2 de reclamacgdes resolvidas/n2de
reclamacgdes recebidas

Area do leitor

Oferecer servigos
personalizados no
catalogoatravés da area
do leitor (reservas,
renovagdes, n2de
empréstimos, data de
entrega de documentos)
a todos os utilizadores

- Questionariodeavalia¢do da qualidadedos
servicos da Biblioteca

- N2 de utilizadores comopinido satisfatoria
em relagdoaoservico Area do Leitor/n2 de
respostas ao questionario

Reserva de
gabinetes de
trabalho, auditério,
sala multiusos, sala
de reunides

Responder aos pedidos
em 12h/ 24h

- Questionariodeavalia¢do da qualidadedos
servicos da Biblioteca

- N2 de utilizadores comopinido satisfatéria
em relagdoaoservigo Reserva de Salas/n2de
respostas ao questionario

- Tempo médio de resposta ao pedido de
reserva
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Empréstimo
Interbibliotecas -
EIB (pedido de
obras nao
existentes na FCT e
empréstimo de
obras a outras
instituigoes)

Responder ao pedido de
empréstimo / fornecer
documentos em
24h/72h*

- Questionario desatisfacdodirecionadoao
EIB

- N2 de utilizadores comopinido satisfatoria
em relagdoaoservigo EIB/n2 de respostas ao
questionario

- N2 de utilizadores comopinido satisfatdria
em relacdoaoEIB /n2 de respostas ao
questionario

- Tempo médio de resposta ao pedido de EIB

Apoio ao utilizador

Localizagao de
informacdo /
documentos a pedido

Responder ao pedido de
localizagdo de
informac¢do/documentos
em 24/48h

- Questionariodeavaliagdo da qualidadedos
servigos da Biblioteca

- N2 de utilizadores comopinido satisfatoria
em relacdoaoservicode Localizagdo de
informac¢do /n2 de respostas ao questionario

- Tempo médio de resposta ao pedido de
localizacdo deinformac¢do/documentos

Formagao utilizadores

Formagao Inicial -
Realizar agdes de
formagdodestinadas a
todos os novos membros
da FCT (alunos,
docentes,
investigadores)
Formagdo Avangada -
Realizar agoes de
formagdo sobrepesquisa
em bases de dados,
elaboragcdaodetrabalhos
cientificos

Formagdo Especifica-
Realizar agoes de
formagdoa pedido
relativas aouso dos
recursos eletrdnicos
disponibilizados pela

- Questionariodesatisfagdo direcionado as
sessOes de formagdo

- N2 de utilizadores comopinido satisfatoria
em relacdo as sessdes deformacgdo/n2de
respostas ao questiondrio

- N2 total de sessBes por ano lectivo
- N2 de formandos por sessdo
- % faceao anolectivoanterior
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Biblioteca

Apoio ao utilizador no
balcdo de
atendimento

Orientar o utilizador nas
suas perguntas,
problemas, etc. sobre o
funcionamento da
biblioteca,indicandoa
unidade/servigoao qual
o utilizador podera
recorrer no casode ndo
ser possivel prestara
ajuda necessaria.

- Questionariodeavalia¢do da qualidadedos
servigos da Biblioteca

- N2 de utilizadores comopinido satisfatéria
em relagdo ao Atendimento/n? de respostas
aoquestionario

- N2 de reclamagdes resolvidas /n2de
reclamagdes recebidas

- Tempo médio de tratamento das
reclamacgdes

Tratamento
documental

Colocaradisposigdodo
utilizador os
documentos (excepto
revistas cientificas) em
15 dias,desdea data do
registoaté a data de
colocacgdona prateleira

-Tempo médio de tratamento documental

Recursos
eletroénicos

Proporcionaracesso,
através do catalogoeda
pagina da Biblioteca, aos
recursos.

- Questionariodeavalia¢do da qualidadedos
servigos da Biblioteca

- N2 de utilizadores comopinido satisfatoria
em relagdo aos Recursos Electrénicos
disponibilizados/n2derespostas ao
questionario

- Estatisticas dedownloads de artigos em
texto integral

Actividades
culturais

Organizar, colaborare
participarem eventos
culturais.

- Questionario desatisfacdo direcionado as
atividades culturais

- N2 de utilizadores comopinido satisfatoria
em relagdo as Atividades Culturais/n2de
respostas ao questionario

- % tempo do anoletivoem que a Biblioteca
promoveu eventos culturais
- % faceao anolectivo anterior
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Sugestdes/
reclamagdes

Responder a 100% das
sugestbes/reclamacdes
no prazo maximo de 7
dias eestabelecer planos
de atuacdo e melhoria,
dentro do possivel

- N2 de reclamacgdes resolvidas /n2de
reclamacdes recebidas

- N2 de sugestdes recebidas /n? de sugestbes
concretizadas

- N2 de planos de melhoria concretizados /n?
de planos demelhoria estabelecidos

- Tempo médio de resposta a
sugestdo/reclamacdo

*exceto no caso dos livros estarem emprestados

A Biblioteca dispGe de uma equipa de técnicos especializados que se compromete a dar resposta as suas solicitagdes de forma célere e personalizada.

Porque o seu sucesso é 0 Nnosso proprio sucesso, a sua opinido é muito importante para nos.
Ajude-nos a melhorar. Envie-nos as suas sugestdes para div.db.helpdesk@fct.unl.pt

Conte connosco!
Contamos consigo!
Siga-nos na Web2.0:

Facebook http://www.facebook.com/biblioteca.fctunl

Blogue http://bibliotecaunl.blogspot.com/

Divisdo de Documentagdo e Biblioteca
Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da UNL
Campus de Caparica

Quinta da Torre

2829-516 Caparica

Telefone: 212 947 829

www.biblioteca fct.unl.pt
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ANEXO 3 - Diério de observaciao

Data

Registo

Ocorréncias

de

Questoes

Como

resolver

OBSERVACOES




ANEXO 4 — Guiao de entrevista

O que ¢ a qualidade para a esta biblioteca?

Como ¢ que define a qualidade na catalogagao?

Que critérios de avaliagdo sdo utilizados para aferir a qualidade da catalogagao?

Para qué avaliar a produtividade e a qualidade do tratamento documental?

Qual ¢ a importancia do tratamento documental na estratégia da organizagao?

Porque razdo cingir apenas a produtividade e qualidade da catalogacdo, uma vez

que o servico de tratamento documental engloba outras atividades?



ANEXO 5 - Grelha de Levantamento de Erros

NO
Registo

Doc N°

Identificacdo do Erro

Classificacao

do Erro

Sigla do

funcionario




ANEXO 6 - Categorizacao dos Erros

Levantamento dos erros mais frequentes, conforme os campos.

I. Categorizacao
A. Autorias

Responsabilidade intelectual
Titulo
Local de edicao
Data
Descricao Fisica
Codigo de Lingua
Codigo de Pais
Colegao
Cota
Colocacao
ISBN

. Notas Gerais

Notas Especificas

czggrpormEa®P@mU O

Material acompanhante
I1. Descricao pormenorizada dos erros conforme os campos
1. Autorias

No campo das autorias constatamos as seguintes ocorréncias:

- Documento com dois autores secundarios, em que nao foi preenchido 2° autor;

- Registos com dois autores em que foi construido apenas um cabegalho;
- Situag@o em que ndo foi preenchida a func¢ao do co-autor;

- Na colectividade principal, as iniciais dos substantivos aparecem com letras

minusculas;

- Cabecalhos de coletividade incompletos;



- Cabecgalhos de coletividade mal construidos. Segundo a politica interna do
servigo, todas as obras editadas pela FCG, deve ser feito um cabegalho para esta

entidade;
- Na construcao do cabegalho, os substantivos iniciam com letras maitsculas;

- Cabecalhos de titulos de proceedings mal construidos, ou seja nao estdo de

acordo com a politica interna;
2. Responsabilidade intelectual
- Casos onde a fun¢ao de coordenador (coord.) inicia com letra maiuscula
- Falha na pontuagdo entre o autor principal € o secundario;
3. Titulo
Relativamente a este campo deparamos com as seguintes situagdes:
- Titulos a iniciar com letra minascula. Por exemplo: new — New... ;

. Segundo as Regras Portuguesas de catalogacao (RPC), a 1* letra do titulo deve

comegcar com letra maiuscula.
- Titulos de procedings mal construido, ou seja, ndo respeita a politica interna;
Ex: Proceeding of the Nato...
- Titulos do proceedings incompletos ;

- Titulos do proceedings que nao estdo conforme a folha de rosto do documento;

- Registos onde faltam o titulo e o complemento de titulo;

- Registos onde falta o titulo principal;

- Registos onde falta o 1° complemento de titulo que vem na folha de rosto;
- Pontuagdo incorreta em relagdo ao complemento de titulo;

- Falta de pontuacao entre o titulo de o complemento de titulo;

- Titulos que comegam por numeros mal preenchidos. Quando o titulo principal

comega por nimeros, preenche-se da seguinte maneira:



Ex: <7000=sete mil>anos

- Tipo de documento eletronico depois do complemento de titulo. Quando se
trata de um documento eletronico, o tipo de documento, deve ser seguido ao titulo e ndo

depois do complemento de titulo;
4. Local
Em relagdo ao local de edi¢ao encontramos casos de:
- Registos em que ndo foram preenchidos nenhum dos subcampos;

- Documentos com mais de trés locais de edi¢do e que no registo aparece apenas

uma sem etc;

- Documentos com trés cidades e que no registo aparece apenas uma. Até trés

cidades escrevem-se todas;

- Falta de correspondéncia entre o local da edicdo e o codigo do pais. O

documento foi editado numa cidade Holandesa, mas foi preenchido no cédigo do pais

Portugal;
Ex: Dordrecht, NL
- O local onde o documento foi editado ndo estd escrito na lingua do
documento;
Ex: Berlin [etc.] e ndo Berlim [etc]
Ex: Lisboa — Lisbon
S. Data

Neste campo encontramos um caso que falta acrescentar a informagdo de que a data

¢ de copyright e ndo de publicacdo. Ex: cop. 1994;

6. Descricao Fisica

Reparamos que em algumas teses, as primeiras folhas enumeradas a romano, nao

foram consideradas;



7. Cédigo de Lingua
No que concerne ao codigo de lingua observamos que:
- Falta preencher o codigo de lingua;

- Falta de correspondencia entre a lingua do documento e o codigo de lingua, ou

seja o codigo atribuido € diferente da lingua do documento;
7. Cédigo de Pais
Neste campo encontramos algumas situagdes como:
- Cadigo do pais errado;
- Falta o preencher codigo do Pais;
8. Colecao
Na colegdo, verificamos que existem:
- Dados estdao mal colocados;
- Dados incompletos ;

Nos documentos da NATO, a colec¢do apresenta caracteristicas mais especificas,
diferentes das habituais, ou seja apresentam o titulo geral da coleccdo que esta
subdividida em séries alfabéticas, com titulos especificos, depois numeradas. Ex:

NATO ASI Series. Series I: Global Environmental Change, Vol. 10.

A forma correcta de preencher é:

Titulo da colecgao: NATO ASI Series

A Série: 1

O Complemento ou subsérie: Global Environmental Change Vol: 10
9. Cota

Neste campo, constatamos que ha casos de cota mal construida. Por exemplo, a

Fundacdo Calouste Gulbenkian ndo foi considerada de inicio como a coletividade



principal na responsabilidade, logo nao vai constar na cota e vai afetar a colocagdo do

documento.

A sigla definida pela politica interna ¢ FCG e ndo FAN, tal como foi colocada

no registo;
10. Colocacao
No que diz respeito a colocagdo, deparamos com situagdes em que:

- A informacao relativo a colocacao do livro ndo foi preenchida (ndo consta nem

a sala, nem o piso);

- Informagdo relativo a colocagdo do documento mal preenchida. No caso das
teses, s6 se deve preencher a colocagdo do documento eletronico (CD) depois destes

serem inseridos no RUN (atribui¢do da morada eletronica);
11.ISBN
Neste campo, notamos que existem:

- Casos em que o ISBN ndo foi preenchido corretamente (os dois primeiros n°s

devem ser apagados).
- Campos a iniciar com letra minuscula;

- Registos que apresentam o tipo de encadernacdo e tipo de aquisicdo a iniciar
com letra mintuscula. Por exemplo (brochado), (oferta). De acordo com as RPC, os

campos devem iniciar sempre com letras maidsculas;
- Pontuagdo a mais [: ] entre o n° ISBN e o tipo de encadernagao;

- Campo incompleto, falta preencher o tipo de aquisicdo;

13. Notas Gerais

- Campo mal preenchido. Nas folhas das notas e titulos ndo ¢ preciso escrever

[oferta]. Este campo s6 deve ser preenchido quando se trata de teses ou aquisicao.



14. Notas Especificas

- No caso de relatorios de Actividade profissional, deve-se escrever a palavra
Relatério entre bicos para ser pesquisavel. Ter atencdo, antes de preencher este campo,
verificar se 0 documento ¢ uma dissertacdo ou um relatdrio de atividade profissional.

Tal como definido pela politica interna;
15. Material acompanhante
Neste campo, encontramos apenas esta situacao:

- Espago entre as siglas. Por exemplo, a palavra CD-ROM, ndo tem espago, ¢

tudo seguido.



Apresentacdo das evidéncias dos erros encontrados nos registos

(apenas os mais relevantes)

A - Autorias

Documento com dois autores secundarios, em que nao foi preenchido 2° autor.

Autores secundarios | Ribeiro. Ana lsabel. coord.

Colectividade principall

Colectividades co-autoras | [

Colectividades secundarias | |

Marca registada | [

Entidade Responsavel |

(Cabegalho convencional - Autor principall

becalh i R I
G [« L

[ ionais - Autores arios | |

Titulo uniforme | [

Entrada principal? S/N |

? ivie r, principal r avel pek udo i da obra. (Apli também a das d indrios; Congressos; i5 .). -F4Para lo d idade e validacdo.
ysuslzagio :  TSBD Visualizacio ISBD
FARRERAS

natéria da pintura / coordenagdo [de] Ana [sabel Ribeiro, com a colaboragde de Alexandra Canelas. - Almada : Camara Municipal de Almada, 2007. - 98 p. : il. ; 28 em
la verde/Piso 1. - Obra publicada por ocasido da exposicdo patente na Casa da cerca, Almada (Portugal), de 17 de Mar. a 20 de Maic de 2007

472-8794-38-5 (brochads) : oferta

- Catalogo de exposigdo / Pintura - Catalogo de exposicic / Farreras, Franciscs, 1927-

de empr
Exemplar LiLivre

Titulo [Farreras - <A >matéria da pintura

DOcoméncia 141

<« 1 I»

Responsabilidade |coordenacio [de] Ana Isabel Ribeire. com a colaboracio de Alexandra Canelas

L

Titulos de colectaneas

I3 | EX




Documento com mais de trés editores literarios, em que foi preenchido o
primeiro seguido de etc. A forma correta seria, 0 nome do primeiro, seguido de virgula

et. al.

& Edigo : Descrigio de monografias - Norma ISED(M) [slterado] _ =] x|
Registo Dados pre-definidos  Estados  Utilitarios

M mmEE [ antde @ @EEQ

| gase: 158D Base de dados biblografica | 1odelo: 15BD(M) Monografias (Descrigao ce 22 Nivel) Campos | Autores secundarios ~]

| £ Autorias £= Descricio BIBLIO 3= Notas e Titulos £ Index e Class $= Unimarc @8, muitimédia

Autor principal |

Co-autores | |

Autores secundarios | Moortgat, Geert K . ed_lit . etc.

Colectivi ipal [NATO Study Institute on Loy Chemistry of the Maratea, ftaly. 1993

Colectividades co-autoras | |

Colectividades secundarias | |

Marca registada | |

Entidade Respansa'vell

Cabegalho convencional - Autor principal |

Cabecalhos convencionais - Co-autores |

[« ionais - Autores. arios | |

Titulo uniforme | |

Entrada principal? 5m|

? Autor com il iria. (Indicar a funcio exercida. Ex: ed. lit. anot. colab. coment. compil. dir. ed. il. trad. pref. compos. adapt). - F4 Para controlo de autoridade e validagdo.

Visuslzagio . TSBD. VisuzlizacEo 158D

NATO ADVANCED STUDY INSTITUTE ON LOW-TEMPERATURE CHEMISTRY OF THE ATMOSPHERE, Maratea, Italy, 1993
Low-temperature chemistry of the atmosphere : proceedings of the NATG Advanced Study Institute on Low-Temperature Chemistry of the Atmosphere, held at Maratea, Ttaly, August 2 - September 11,
1993 / edited by Geert K. Moortgat ... [et al.]. - Berlin [etc.] : Springer-Verlag, cop. 1894, - VIIL, 54 .} 24 cm. - (NATO ASI Series ; 1. Global Environmental Change ; 21)
Colocagio: Sala azul/Piso 2
1SEN 3-540-58111-1 (encadernado) : oferta
Quimica da atmosfera / Troposfera / Estratosfera
CBC: QCB79.6
: QCB79.6.NAT FCT 75463
Situacdo de empréstimo
Exemplar LiLivre

[alterado |45 campos [702bytes [Btar702 [1/1 [34/34




Registos com dois autores em que foi construido apenas um cabegalho.

=15 x|

Registc Dados pré-dlefinidos Estados  Utilitarios
W smfEs []annE o o @@E Q

‘ Base: ISBD Base de dados bibliogréfica ‘Mode\c: IsBD(M) Monografias (Descricso de 22 Nivel) Campos | Responsabilidade ;||

3=, Autorias | #= Descrigio BIBLIO 2=, Notas e Titulos 2=, Index e Class 3=, Unimarc & vuitimédia

Titulo [Colees ciéntificas ileiras - 5nio a ser ﬂ

I

Oconénciz 1/1

Responsabilidade [org. Marcus Granato e Marta C. Lourengo

o

Titulos de colecténeas

1 I

Ocoméngia: 1/1
EdicHo | [
uledeedigﬁuFﬁu de Janeiro

Nome do editorllﬁneu de Astronomia e Ciéncias Afins - MAST/MCT

Data de edigSnIZ[Hl]

Local de impressso |

lome do impressor |

Data de impr&sﬁul

Descricio fisica (Volpg.fltm.fsc.) [381 p.

3

9 Autor principal, co-autores ; autores secundarios (0 autor principal separa-se dos co-autores por

ula”. Os autores secundérios separam-se por "ponto e virgula” )

isuslizacio:  ISBD Visuslizagio ISED

COLECOES CIENTIFICAS LUSO-BRASILEIRAS

Celecdes ciéntificas lusc-brasilsiras : patriménio a ser descoberte / org. Marcus Granate = Marta C. Lourence, - Rie de Janeiro : Museu de Actroncmia e Cléncias Afins - MAST/MCT, 2010, - 381 p. ¢ il ; 30 em
ISBN 978-85-60069-26-2 (brochade)

Museslogia / Mussus universitarios

CBC: NalO

Cota: FCT 75584

[ |36 campos [359 bytes [Etg:201 [1

Sion® [l




MEET

Registe Dades pré-definidos  Estados  Utilitarios
wermmETEEIANDE - ® 8EE Q

| Base: ISBD Base de dades biblografica Madelo: ISBD(M) Manografiss (Descrigha de 29 Mivel) Campos | Responsabilidade |

‘ 3= autorias 2= Desarigio BIBLIO 2= Notas e Tiulos 2= Indexe Class 2= Unimarc & vuitimédia

Autor principal |

Co-autores | |

Autores secundrios [ Lourengo, Marcus Granato e Marta C .. org.

Colectivi principal |

Colectividades co-autoras | |

Colectividades secundrias | [

Entidade Responsavel |

Cabecalho convencional - Autor principal |

|
(¢ « |

« iros[ |

Titulo uniforme | |

\
|
|
|
|
\
Marca registada | | |
|
|
|
\
|
|

Entrada principal? S/ |

9 Autor principal, co-autores ; autores secundarios (0 autor principal separa-se dos co-autores por "virgula”. Os autores secundarios separam-se por "ponto e virgula”

islizacdo : 1SBD Visualizacio ISBD

COLECOES CIENTIFICAS LUSO-BRASILEIRAS

ColecBes cigntificas luso-brasilsiras ; patriménio a ser descoberts / org. Marcus Granato & Marta C. Lourence, - Rio de Janeiro : Museu de Astronomia & Cigncias Afing - MAST/MCT, 2010, - 381 p. ¢ il. ; 30 em
1SN §78-85-60069-26-2 (brochada)

Museslogia / Mussus universitarios

CBC: N&lO

Cota: FCT 75584

[ |36 campos [359 bytes [Etq:201 [1

Bl S s S




Situacdo em que ndo foi preenchida a funcdo do co-autor.

SETET

Registe Dedos pré-definiclos Estados  Utilitarios
WermEEIE a0 DY @ AEE Q

| Base: ISBD Base de dados bibliogréfica |Mude\o: IsBD(M) Monografias (Descricio de 2° Nivel) Campas | Titulo L”

3=, Autorias 3=, Notas e Titulos 2= Index & Class 2=, Unimarc @8, Multimédia

Titulo |Histéria da producso e reciclagem das embalagens em Portugal

D

Ocarréncia 171

Responsabilidade [Maria da Graga Martinho. Sofia Alves Rodrigues

L

Titulos de colectdneas

P 13

Ocoréneia 1 /1
Edicso | |
Local de ed'»ga’?olljdsoa FCT/UNL : Sociedade Ponto Verde

Home do editor |

Data de ed'.gso|zuu7

Local de impress3o |

Home do impressor |

Data de'lmpussa’?‘ol

Descricio fisica (Vol.pg.fltm.fsc.) [205 p. =

7 Titulo [Designacso genérica de material] = Titulo paralelo. - F4 Para controlo de duplicados e validaggo.

Visuslzaggo :  ISBD. Visualizagio 1SED

MARTINHO, Maria da Graca, e outro
Histéria da producéc & reciclagem das embalagens em Fortugal / Maria da Graca Martinhe, Sofia Alves Rodrigues. - Lisboa : FCT/UNL : Scciedade Ponto Verde, 2007. - 205 p. : Il ; 18 % 27 cm
Oferta
ISBMN 978-972-98382-1-7 (brochade) : oferta
istéria / ic / Alimentos - nen

CBC: T5185.2
Cota: FCT 75480

[ 37 campas |40 bytes [Eta:200 [1/1 [s0/s0

G o & L] ]




=lolx]

Registo Dades pré-definides  Estades  Unilitdrios
wermmEsHlanDE - 8 @E@EQ

| gase: 158D Bace de dados bilografica | odelo: 15BD(M) Monografias (Descrigta ce 22 ivel) campas [ Titulo =]

| *= Autorias 2= Descrigio BIBLIC 2= Notas e Titulos 2= Index e Class 2= Unimarc &8, Multimedia

Autor principal [Martinho. Maria da Graga.  outro

Co-autores | Rodrigues, Sofia Alves
Autores secundarios | |

Colectividade principal |

Colectividades co-autoras | |
Colectividades secundarias | |

Entidade Responsavel |

Cabecalho convencional - Autor principal |

(Cabecalhos convencionais - (urallturﬁl

|
|
|
|
|
\
Marca registada | | |
|
|
|
\
|
|

o P
= : L |
Titulo uniforme | |
Entrada principal? S/ |
9 Titulo [Designacs: érica de material] : subtitulo = Titulo paralelo. - F4 Para controlo de duplicados e validaggo.
30:  ISBD Visualizacio 1SED
MARTINHO, Maria da Graca, e outro
Histéria da producés & reciclagem das embalagens em Fortugal / Maria da Graca Martinhe, Sofia Alves Rodriguss. - Lisbos @ FCT/UNL : Sccizdade Ponto verde, 2007, - 205 p. il ; 18 % 27 em
Oferta
1SEM §78-872-88382-1-7 (brochade) : oferta
- Histéria / Recicl / alimentos - mEnt
CBC: T5185.2
Cota: FCT 75480
[ [37 campas 408 bytes [Etq:200 [1/1 [a0jen

BlE [ ol [ S R




Na coletividade principal, as iniciais dos substantivos aparecem com letras

minusculas

P T ——
Registo Dados pré-definiclos  Estados  Utilitarios

. »uMFug‘DﬁF:n ﬁl@

&

—lalx|

| Base: 15D Base de dados biblografics | odelo: 15BD(M) Monografias (Descrigso e 22 Nivel) Campos [ Autor principal

| 5 Autoriss £= Descriggo BIBLIO 3= Notas e Titulos £ Index e Class #= Unimarc &8, Muitmedia

Autor principal |

Co-autores | |

Autores secundarios | Oliver, Howard R.. ed._ lit. | Oliver, Sylvia A__ ed. lit

C Vi il : TO Study Institute on the role of water and the jical cycle in global change. Il Ciocco. Lucca., Italy. May 27- June 6, 1994

Colectividades co-autoras | |

Colectividades secundarias | |

Marca registada | |

Entidade nesponsavgq

Cabecalho convencional - Autor principal

(Cabecalhos convencionais - Cur:mtoresl

G ionais - Autores arios | |

Titulo uniforme | |

Entrada principal? 5m|

? Autor, principal dvel pelo contetdo it

da obra. (Ho mesmo registo ndo podem coexistir dois autores principais: Autor pessoa fisica & C: Autor). - F4Para lo d idad

& validacdo.

Vsuslizacko:  1SBD Visuzlizacio 158D

NATO ADVANCED STUDY INSTITUTE ON THE ROLE OF WATER AND THE HYDROLOGICAL CYCLE IN GLOBAL CHANGE, II Ciocco, Lucca, Italy, May 27- June 6, 1994

The role of water and the hydrological cycls in global change / dited by Howard R Oliver, Sylvia 4, Oliver. - Berlim [=tc.] : Springer, cop. 1985, = VIII, 468 p. : il. ; 24 cm. - (Nato ASI Series ; 1. Global
Environmental Change ; 31)

Colocagdo: Sala azul/Fiso 2
1SBN 3-540-59429-3 (encadernadc) : oferta
Alteragges climaticas / Climatologia - Modelos matematicos / Balango hidrico (Hidrologia) / Recursos hidricos - Desenvolvimento
CBC: QCSs1.8
Cota: QCS81.8.NAT FCT 75493
Lacho de empréstimo
Exemplar 1:Livre

[ 46 campos [703bytes [Etg:700 [1 lo

BRe ] Lfo®]3

it




Cabecalhos de coletividade incompletos. O titulo do proceeding nao esta

completo

oD e monsgpts o S0V
Regista Dados pré-definidos  Estados  Utilitarios

W omlm Hilannr - @ a@E

| ase: 15BD Base de cados bibliogréfica [Modelo: 1SBD(M) Monografias (Descricio de 22 hivel) Campos | Autor principal |

3= autorias %= Desarigio BIELIO %= Notas e Titulos %=, Index e Class 2= Unimarc & wultimedia

Autor principall

Co-autores | [

Autores arios | Charles. ed. lit. [ Vicerte. Paula, ed. lt. [Miachos. Evan. ed. lit.

Colectividade principal [Conference on Making the Passage through the 21st Century. National Laboretory of Givil Engineering. LNEC. Lisbon. Portugal. 2006

Colectividades co-autoras | [

Colectividades secundarias | |

Entidade avel |

Cabegalho convencional - Autor principall
b Ih it is - [

l= Ce |

G ionais - Autores arios [ |

Titulo uniforme | [

\
|
|
|
\
|

Marca registada | [ |
|
|
\
|
|

Entrada principal? S/H | |

7 Autor, principal avel pelk ido i da obra. (No mesmo registo ndo podem coexis

ir dois autores principa

utor pessoa fisica e Colectividade Autor). - F4 Para controlo de autoridade e validacdo.

jsuslizagio:  ISBD visualizagBo ISBD

COMFERENCE ON MAKING THE PASSAGE THROUGH THE 215T CENTURY, National Laboratery of Civil Engineering, LNEC, Lisbon, Portugal, 2006

Making the passage through the 21st century : water as a catalyst for change @ Proceedings of the Conference held at the National Laboratory of Civil Engineering, LNEC, Lisben, Pertugal, January 16-18,
2006 / edited by Charles Buchanan, Paula Vicente, Evan Vlachos. - Lisbon : Luse-American Foundation, 2008. - 384 p. ¢ il. ; 24 cm

Colocacdo: Sala verds/Pisc 1

1S8N 578-572-8654-41-2 (brochado) : oferta

Recursos hidricos - Gestde - Aspectos sério-econémicos / Desenvelvimente sustentavel
CBC: HD1897

Cota: HD1637.CON FCT 75489

Situacdo de empréstimo

Exemplar 1:Livre

[ [42 campos [782bytes [Eta:700 [1




—l=lx]

Registe Dados pré-definides  Estados  Utilitdrios

wermmEElHlanDE - ® @@EQ

| gase: 158D Bace de dados bilografica | odelo: 15BD(M) Monografias (Descrigta ce 22 ivel) campas [ Autor prinapal =]

2= Autorias 2= Notas e Titulos 2= Index e Class 2= Unimarc @8, multimedia

Titulo [Making the passage through the 21st century - waler as a catalyst for change : Proceedings of the Conference held at the National Laboratory of Civil
i LNEC, Lisbon, Portugal, January 16-18, 2006

<] I

Ocaréncia 171

Responsabilidade |edited by Charles Buchanan. Paula Vicente. Evan Vlaches

L

Titulos de colects

P TS

Ocargncia 1/1
s |
Local de ed'»ga'?'olljdson

Home do editor [Luso-American Foundation
Data de edicdo [2009

Localdeimpnssiol

Home do impressor |

Data de'lmpussa’?‘ol

WM 13
K1l

Descrigéo fisica (VoLpg.ﬂ.tm.fsr.)|384 p.

? Autor, principal pelo conteido i da obra. (No mesmo registo néo podem coexistir dois autores principais: Autor pessoa fisica e Colectividade Autor). - F4 Para controlo d idade e validacio.

Visualizagdo : 1SBD Visualizacdo ISBD

CONFERENCE ON MAKING THE PASSAGE THROUGH THE 21ST CENTURY, National Laboratory of Civil Engineering, LNEC, Lisbon, Portugal, 2006

Making the passags through the 21st century : water as a catalyst for changs @ Proceedings of the Conference held at the National Laboratery of Civil Enginesring, LNEC, Lisbon, Portugal, January 16-18,
2006 / edited by Charles Buchanan, Paula Vicente, Evan viaches. - Lisbon : Luso-American Foundation, 2008, - 384 p. ¢ il. ; 24 cm

Colocagio: Sala verde/Sise 1

1SEM §78-872-8654-41-2 (brochade) : ofsrta

Recursos hidrices - Gestde - Aspectes sdcic-econdmices / Desenvolvimente sustentavel

Cota: HD1697.CON FCT 7546%
uacso de empréstime

[ [42 campas [782bytes [Eta:700 [1

=S




Cabegalhos de titulos de Proceedings mal construidos, ou seja nio estdo de

acordo com a politica interna

Norm 52001 —lalx|

efinides  Estados  Uhilitarios

wermmEmHianhr - e a@EQ

Registe Dados pré-

| Base: 15D Base de dados biblografics | odelo: 15BD(M) Monografias (Descrigso e 22 Nivel) Campos [ Autor prcpal =]
= autorias *=, Notas e Titulos 2= Index e Class += Unimarc &8, Muitmedia
Titulo Procoedings of the NATO advanced rescarch warkshap on new tothe of bioi systems for soil poliution. Moscow, Russia. 24-28 4| il
S ™
Oconénciar 141
[edited by Nico M. van Straalen and Drmitd A Krivolutsky =]
A4}
Titulos de colectineas B
—
Ocengnciai 1 /1

Edigio | |

Loczldeedigiol[)uda:ﬂ

Home do editor [Kluwer Academic Publishers

|

\

|

Data de edicio cop. 1996 |
\

|

\

Local de impmssso|

Nome do impressor |

Data de impr:ssﬁol

Descrigio fisica (Vol.pg.fl.tm.fsc.) [V1. 261 p_ E
-l

7 Autor, principal svel pelo contetido i da obra. (No mesmo registo ndo podem coexistir dois autores principais: Autor pessoa fisica e Colectividade Autor). - F4 Para controlo d idad

& validacdo.

vsuzlzacia:  1SBD Visualizagio 15ED

WORKSHOP ON NEW APPROACHES TO THE DEVELOPMENT OF BIOINDICATOR SYSTEMS FOR SOIL POLLUTION, Moscow, Russia, 1995

Froceedings of the NATO advanced research workshop on new approachss to the development of bicindicator systems for soil pollution, Moscow, Russia, 24-28 april, 1885 / edited by Nico M. van Straalen and Dmitri
A, Krivelutsky. - Dordrecht : Kluwer Academic Publishers, cop. 1996, - VI, 261 p. ¢ il. ; 25 cm. - (NATO ASI Series. Environment ; 16)

Colocagio: Sala azul/Fiso 2

15BN 0-7823-4182-1 (encadernade) : oferta

Feluicio do sole / Pollicis - Avaliagio do risce / Indicadores biclégicos

CBC: TDB78

Cota: TDE78.MAT FCT 75621

[ [43 campas [699 bytes [Eta:700 [1

B o Sl @]




2. Responsabilidade intelectual

Casos onde a funcao de coordenador (coord.) inicia com letra maiuscula

Norma ISBD(M) -[=]x]

Registo Dados pré-definidos  Estados  Utilitarios
WermmEREianhs o e adEQ

| Base: ISBD Base de dados bibliogréfica |Mada\o: ISBD(M) Monografias (Descricdo de 2° Nivel) Campas | Autar princpal L”

2=, Autorias =, Notas e Titulos 3=, Index & Class 2=, unimarc @8, Muttmédia
Titulo [Arquitectura sustentavel em Mocambique : manual de boas praticas Li'
|
Ocarréncia 1/1
Responsabilidade [Coord. Manuel Conreia Guedes (=]
-
Titulos de colectaneas =]
—
Ocargneia 1/1
Edicéo | | ]
Local de Edk;iolljdx)a \
Nome do editor [CPLP |
Datadeedigial[s d] \
Local de impressdo | |
Neme do impressor | |
Data de impmssso| \
Descrigio fisica (Vol.pg.fl.tm.fsc.) [183 p. E
=
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ARQUITECTURA SUSTENTAVEL EM MOCAMBIQUE
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3.Titulo
Relativamente a este campo deparamos com as seguintes situagdes:

Titulos a iniciar com letra mintscula. Segundo as Regras Portuguesas

Catalogagdo (RPC), a primeira letra do titulo deve comecar com letra maitscula.
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O titulo ndo estd tal como apresentado na folha de rosto
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A, ¥rivelutsky. - Dordrecht : Kluwer Academic Publishers, cop. 1996. - VI, 261 p. ¢ il. ; 25 cm. - (NATC ASI Series. Environment ; 1
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O cabecalho do proceeding estd mal construido
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ANEXO 7 - Relatério com a sintese dos resultados e recomendacdes

Atividade desenvolvida no ambito do estagio realizado na Biblioteca da FCT

No ambito do estagio realizado na Biblioteca da FCT, foi-nos proposto desenvolver
uma atividade que se prende com a implementacido de ferramentas para
monitorizacio da qualidade e da produtividade do tratamento documental (TD)".
Importa, contudo referir que o nosso trabalho cingiu-se apenas ao processo de

catalogacao.

Esta atividade surgiu de uma necessidade sentida pela biblioteca, que tem como base os

seguintes pressupostos:

e avaliar a eficiéncia do circuito documental

e avaliar a qualidade da catalogacdo no processo de TD

e avaliar as necessidades de formacao ou reciclagem dos colaboradores

e avaliar a necessidade de refazer o objetivo do Sistema Integrado de
Avaliacdo de Desempenho da Administragdo Publica (SIADAP)
associado ao TD (introduzir novas funcionalidades na ferramenta
existente para monitorizar a taxa de erro)

e avaliar o grau de cumprimento do compromisso associado ao tratamento
documental na carta de qualidade, instrumento implementado no inicio
deste ano.

e Envolver/responsabilizar os colaboradores em relagdo as metas a atingir

(quantidade e qualidade do trabalho)
Desenvolvimento da atividade

A atividade proposta, consiste na implementagdo de ferramentas para monitorizagdao da
qualidade e da produtividade do TD. Esta atividade tem subjacentes duas dimensodes,
nomeadamente, a produtividade e a qualidade. A produtividade esta relacionada com a
eficiéncia e a qualidade estd associada a percecao do utilizador em relagdo a um
determinado  produto ou servio prestado pela Dbiblioteca. Estas duas

vertentes/dimensdes podem coexistir em qualquer organizagao.

'O Tratamento Documental passa a ser designado de TD



O desenvolvimento e implementagao de ferramentas para monitorizagdo dessas duas
dimensdes, pressupde antes uma monitorizagdo ou acompanhamento das atividades,
com vista a recolher dados. A monitorizagdo implica uma recolha periddica e analise
sistematica da informagao, ou seja, acompanhar o circuito documental, analisar os dados
e comparar os valores obtidos com os estabelecidos pelos indicadores com vista a
identificar possiveis desvios derivados da existéncia de pontos de estrangulamento no

Pprocesso.

A monitorizagdo do TD pode ser vista como uma atividade através do qual podemos ter
uma visdo geral de todas as operagdes que fazem parte deste processo, em termos de
duragdo de cada uma das fases, do tempo despendido por colaborador na execucao de
cada tarefa, dos fatores passiveis de constituirem obstaculos ou facilitadores do processo

e, a0 mesmo tempo, permitindo delinear estratégias de otimizagdo do processo.

O TD ¢é um processo que engloba varias atividades, nomeadamente:

a magnetizagao/carimbagem

e oregisto

e atransferéncia de dados para a base de dados bibliograficos - DocBase;

e a catalogacao,

e aclassificagdo/indexagao

e a criagdo de exemplar de empréstimo/etiquetagem (colocagdo de codigo de
barras e cota)

e avalidacao dos metadados

e arrumacdo nas estantes.

(13

Um processo pode ser definido como uma sequéncia de tarefas e atividades
utilizadas na entrada (input), que agrega determinado valor e gera uma saida (output)
para um cliente especifico interno ou externo, utilizando os recursos da organizagdo
para gerar resultados concretos. Todos os processos necessitam da retro-alimentacdo

(feedback) que viabiliza mudangas significativas na conducao dos processos” (Reis et.

al., 2004).

A maior parte das operagdes do TD sdo realizadas em back office e o principal objetivo

deste processo, consiste em disponibilizar aos utilizadores informagdes precisas, de



qualidade e de forma célere. Neste contexto, o TD pode ser considerado um dos

processos chave de qualquer biblioteca.

Metodologia de trabalho

Antes de iniciar este trabalho, foi definido um conjunto de procedimentos que

orientaram/nortearam a sua concretizagao, tais como:

Tempo de duracdo da atividade - o processo teve a duragdo de 3
semanas. Tendo em conta a disponibilidade da estagidria que sdo
de quatro dias por semana, o circuito foi calendarizado da
seguinte forma:

e 1%semana (de 26 a 30 de Mar¢o)

e 2%gsemana (de 02 a 05 de Abril)

e 3%semana (10 a 13 de Abril)

Numero de documentos a tratar — Foram selecionados um
conjunto de 360 documentos, (monografias e teses) para serem
tratados durante 3 semanas. Desse conjunto 180 eram

monografias e 180 eram teses.

Tipo de documentos a ser tratados - os documentos selecionados
foram monografias e teses. Dentro das monografias ainda

podemos encontrar proceedings e catalogos;

Numero de colaboradores envolvidos — Foi constituida uma
equipa de 12 pessoas, incluindo a orientadora local, a
coordenadora da seccdo e a estagiaria. O tratamento das teses
envolveu 3 pessoas que ndo possuem a formag¢do de BAD. Em
relagdo as monografias, foram destacadas 6 pessoas, com a
formacao de BAD, cada uma delas encarregue de catalogar 10
documentos por semana. A indexagdo ficou a cargo de duas
pessoas, tendo apenas uma a formagdo de BAD (po6s graduacdo);

por 9 pessoas que ndo exerciam a tarefa a tempo inteiro.



Indicadores necessarios para monitorizagdo da produtividade e da
qualidade;

Forma de organizar e categorizar os erros

Modelo de classificacao dos erros;

Informagdo interna (email) dirigida a todos os elementos da
equipa com explicagdes acerca do projeto, nomeadamente em
relagdo aos objetivos, os procedimentos e as ferramentas
disponibilizadas para a realizagdo das tarefas. A partir dai, o
envio de emails procedeu-se de forma semanal, como forma de
lembrete e para fornecer informagdes adicionais e / ou instrugdes
para a catalogacdo de documentos mais representativos como
proceedings, teses e relatérios de atividade profissional
(conducentes ao grau de mestre pelos licenciados pré-Bolonha);
Defini¢do de instrumentos de recolha de dados — neste trabalho
foram utilizados: a observacdo, as entrevistas, as reunides, 0S
registos ou anotagdes no bloco de notas, a ficha do circuito
documental e a Docbase.

A ficha que acompanha o ciclo documental, sofreu algumas
alteragdes, pois faltava acrescentar as datas para cada fase do
circuito e a sigla do colaborador que realizou a tarefa, tal como

consta nessa nova versao.

Verbas O.E. / Ref*

Oferta 0 Projeto O Poés-Graduagdo O Mestrado O Doutoramento O

Obs:

RECECAO DE DOCUMENTOS

Data: ! / Sigla:

Proponente:

E-mail: @

TRATAMENTO DOCUMENTAL

N.? de registo: Data: [ Sigla:
Catalogagdo Data: ! I Sigla:

Indexagao Data: f . Sigla:

Criagédo de exemplar Data: ! I Sigla:

Fig.1 — Ficha do Circuito Documental



Por uma questdo de organizagdo dos conteudos, optamos neste trabalho, por tratar na
primeira parte da implementagdo de ferramentas para a monitorizagdo da produtividade

e na segunda parte ocupar da qualidade.

Apo6s a definicdo dos procedimentos necessarios deu-se inicio ao processo de
tratamento documental propriamente dito e ao acompanhamento dos trabalhos. O nosso
papel nessa fase foi de observador e tentamos manter uma postura imparcial. Ao longo

dessas trés semanas foram feitas algumas reunides para discussao e acertar detalhes.

1? Parte - Implementacdo de Ferramentas para a Monitorizacdo da Produtividade

do Tratamento Documental

A implementac¢ao de uma ferramenta para a monitorizagao da produtividade do TD, tem
como proposito identificar os fatores que possam influir no cumprimento dos prazos
estabelecidos, nomeadamente no que diz respeito ao tempo associado ao circuito
documental assumido na carta de qualidade (15 dias), ao tempo despendido por cada

colaborador no tratamento documental e a quantidade de documentos tratados.
Os indicadores para a monitoriza¢ao da produtividade foram:

* Numero de documentos catalogados — que tem a ver com a
quantidade de documentos catalogados num determinado periodo
de tempo;

* Tempo médio de processamento — que corresponde ao niimero
médio de dias que um documento demora desde o registo até ser
disponibilizado ao utilizador.

= Tempo médio de execucdo de cada atividade por tipologia de

documento (monografias e teses)

TRATAMENTO DOS DADOS

Depois de concluida a fase do processamento documental, passou-se ao tratamento e
andlise dos dados com o recurso a uma ferramenta em Excel utilizada pelo servigo,

que foi otimizada, tendo em conta as necessidades atuais da Biblioteca;



Data registo Data catalogagio  |Data indexacio Data criacio | Tempo decorrido (dias) R C 1 CE Erro catal, £l
26-03-2012 27-03-2012 28-03-2012 10-04-2012 8| O
26-03-2012 27-03-2012 29-03-2012 10-04-2012 8| TO
26-03-2012 27-03-2012 29-03-2012 10-04-2012 8| TO
26-03-2012 27-03-2012 28-03-2012 10-04-2012 8| O
26-03-2012 27-03-2012 02-04-2012 10-04-2012 8| 0
26-03-2012 28-03-2012 02-04-2012 10-04-2012 8| TO
26-03-2012 28-02-2012 02-04-2012 10-04-2012 8| TO
26-03-2012 28-02-2012 02-04-2012 10-04-2012 8| O
26-03-2012 28-03-2012 03-04-2012 10-04-2012 8| 0
26-03-2012 28-03-2012 02-04-2012 10-04-2012 8| TO
26-03-2012 27-03-2012 29-03-2012 16-04-2012 10 T2
26-03-2012 27-03-2012 29-03-2012 16-04-2012 10 O
26-03-2012 27-03-2012 30-03-2012 16-04-2012 10 TO
26-03-2012 27-03-2012 30-03-2012 16-04-2012 10, T2/T1
26-03-2012 27-03-2012 28-03-2012 16-04-2012 10 O
26-03-2012 27-03-2012 28-03-2012 16-04-2012 10| 2-T1
26-03-2012 27-03-2012 28-03-2012 16-04-2012 10 T2/2T1
26-03-2012 27-03-2012 28-03-2012 16-04-2012 10, 2-TL
26-03-2012 27-03-2012 28-03-2012 16-04-2012 10 2-T1
27-03-2012 29-03-2012 02-04-2012 19-04-2012 13 T1
27-03-2012 29-03-2012 02-04-2012 19-04-2012 13 T1-2
27-03-2012 29-03-2012 02-04-2012 04-04-2012 6| T1-2
27-03-2012 13-04-2012 16-04-2012 23-04-2012 17| T1-2
27-03-2012 13-04-2012 16-04-2012 23-04-2012 17| T1-2

Fig. 2 Ferramenta utilizada para o tratamento de dados

Propusemos recolher a documentagdo tratada semanalmente para proceder a
analise dos dados, mas tal ndo aconteceu devido a alguns constrangimentos, (auséncia
dos colaboradores por motivo de férias e baixa médica e envolvimento noutras tarefas
como, por exemplo, no atendimento). S6 nos foi possivel comecar a tratar e a analisar

os dados no fim de todos os documentos serem tratados, quase no final de Abril.

Apds a recolha e sistematizacdo dos dados, procedemos a analise das

informacodes dos quais apresentaremos os resultados e algumas ilagdes.

1. Analise dos dados
Os dados recolhidos pertencem a duas tipologias documentais: monografias e
teses. Para analisar os dados comecamos com as monografias e de seguida as

teses.

1.1 Monografias

Quanto as monografias, apesar de ter sido definido no inicio tratar um total de
180 monografias, mas na verdade, ao longo das trés semanas s6 foram catalogados 85
documentos, tal como consta na figura 3, abaixo indicado. Notamos ainda que na
primeira semana foram catalogados 42 documentos que equivale a 50%, na segunda, 24
que corresponde a 28% e na terceira 19 que equivale a 22%. As duas ultimas semanas

foram menos produtivas comparativamente a primeira.




Monografias
Nidmero de documentos catalogados
(total 85)

M Semanal MSemana?2 ki Semana3

22%

Fig. 3 — Monografias - Numero total de documentos catalogados

Quanto ao nimero de documentos catalogados por colaborador, podemos concluir que
das seis pessoas envolvidas na catalogagdo, nem todas participaram ao longo das trés
semanas € nem todas cumpriram o nuUmero estipulado, porque algumas foram

destacadas para outras atividades.

Durante a primeira semana, apenas duas pessoas catalogaram os 10 documentos,
tal como foi proposto inicialmente. Verificamos que houve uma pessoa que ndo
catalogou nenhum documento, porque nesta semana, esteve a realizar outras atividades

e ndo participou.

Na segunda semana, constatamos que uma pessoa alcancou o objetivo, tendo
catalogado 10 documentos e uma outra que ultrapassou o valor proposto, conseguiu
catalogar 14 documentos, enquanto que houve casos de pessoas que ndo atingiram o

valor estipulado. Na terceira semana, apenas uma pessoa catalogou 10 documentos.



Monografias
Numero de documentos
catalogados/colaborador
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Fig.4 — Monografias - Numero de documentos catalogados por colaborador
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Em rela¢do ao nimero total de documentos indexados (Monografias), constatamos que
foi igual ao nimero de documentos catalogados 85. Desse total, 42, sdo da primeira
semana, 24 sdo da segunda semana e 19 da terceira semana. Constatamos que a primeira
semana foi a mais produtiva ¢ houve um decréscimo na segunda e terceira semanas

respetivamente.

Monografias
Numero de documentos indexados
(total = 85)
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0
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Fig.5 — Monografias - Numero total de documentos indexados

Relativamente ao niimero de documentos indexados por colaborador, verificamos que

na primeira na semana uma pessoa indexou 23 documentos e a outra 19. Na semana



seguinte apenas uma fez a indexagdo, tendo indexado 24 documentos. A indexagdo
nesta biblioteca ¢ feita por duas pessoas que cumulativamente desenvolvem outras
atividades como a formacao aos utilizadores, o atendimento, etc. O envolvimento em
outras atividades pode ser uma das razdes da nao participacdo da outra pessoa no

processo na segunda semana.

Na terceira semana houve uma ligeira diminuic¢ao, foram indexados menos documentos

€ apenas uma pessoa completou os 10.

Monografias
Numero de documentos
indexados/colaborador
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Fig.6 — Monografias - Numero de documentos indexados por colaboradores

Em relacdo ao Tempo Médio do Circuito Documental como podemos verificar na figura
7 a primeira e a terceira semana tiveram o mesmo numero de dias (15). O que ndo
aconteceu com a segunda semana, onde houve um aumento consideravel, de 15 para 24

dias.

Na primeira semana gastaram 15 dias para o tratamento (registo, catalogagdo e
indexagdo) de 42 documentos, enquanto que na segunda semana foram necessarios 20
dias para tratar 24 documentos. Na terceira semana gastaram 16 dias para tratar 19
documentos. Se compararmos essas trés semanas, podemos deduzir que a primeira
semana foi a mais produtiva, pois foram tratados mais documentos (42) e em menos
tempo (15 dias). A segunda semana a produtividade foi fraca em relagdo a primeira e
onde se registou um aumento de namero de dias. Esse aumento pode ser explicado pelo

numero de feriados, tolerancia de ponto, auséncias e de baixa médica.



Na terceira semana também a produtividade foi fraca, se tivermos em conta o niumero

de documentos tratados (19) e o tempo gasto (dias).

Monografias
Tempo médio do circuito documental (dias)
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Fig.7 — Monografias - Tempo médio do circuito documental
1.2 Teses

No que diz respeito as teses, podemos observar na figura 8, que foram catalogados 92
documentos. A primeira semana foi a mais produtiva, tendo sido catalogados 52
documentos. Na segunda semana, houve uma reducdo de mais de 50%, ou seja de 52

baixou para 18. Na terceira semana houve um ligeiro aumento de 18 para 22.

Teses
Numero de documentos tratados
(92)

HSemanal HMSemana?2 & Semana3

24%

Fig.8 — Teses - Numero total de documentos catalogados



Quanto ao numero de teses catalogados por colaborador, verificamos através da figura 9
que nao houve nenhum colaborador que tivesse mantido o ritmo durante as trés
semanas. Na primeira semana, um colaborador catalogou 18 documentos e os outros
dois catalogaram 4 e 3 respetivamente. Na semana seguinte, houve apenas um
colaborador que catalogou 18, (ndo ¢ 0 mesmo da semana anterior), € os outros dois nao
catalogaram nenhum documento. Na terceira semana, houve um colaborador que
catalogou 20 e os restantes 2 e 0. Apesar de haver picos muito altos em cada semana, 0s
nimeros elevados ndo correspondem a mesma pessoa. O colaborador que na primeira
semana conseguiu catalogar 18, na semana seguinte baixou drasticamente para 0. Um
outro que na segunda semana catalogou 18, na primeira semana tinha catalogado 4 ¢ na
terceira catalogou apenas 2. O que conseguiu na terceira semana 20, na primeira semana
tinha feito 3 e na segunda 0. Nao houve nenhum colaborador que tivesse catalogado os

mesmos numeros de documentos.
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Fig. 9 — Teses - Numero de documentos catalogados por colaborador

No que diz respeito ao ntimero total de teses indexados, tal como na catalogacao,
cumpriu-se os 92 documentos catalogados. Houve uma variagdo significativa em
relacdo as trés semanas, se tivermos em conta que na primeira foram 52, segunda 18 e
terceira 22. A primeira foi sem duvida a mais produtiva e a segunda a menos produtiva

e com uma reduc¢do de mais de 50%, tal como consta na figura 10.
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Fig. 10 — Teses - Numero total de documentos indexados

Quanto ao numero de documentos indexados por colaborador, a figura 11, mostra-nos
que todas as teses (total 92) foram indexadas por uma unica pessoa, ao longo das trés
semanas. A outra pessoa ndo indexou nenhum documento, porque a indexagdo das teses

¢ uma tarefa especifica daquele colaborador.
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Numero de documentos
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Fig.11 - Teses - Numero de documentos indexados por colaborador



Quanto ao Tempo médio do circuito das teses, constatamos na figura 12, tal como no
nimero de documentos catalogados e indexados, que a segunda semana foi a menos
produtiva, pois gastou-se 25 dias no tratamento de apenas 18 documentos. Enquanto
que na primeira semana, em 6 dias foram tratados 52 documentos. Na terceira semana
foram necessarios 9 dias para tratar 22 documentos. A primeira semana foi a mais
produtiva. A fraca produtividade principalmente da terceira semana podera estar
relacionada com o nimero de pessoas envolvidas nesta tarefa, quantidade de teses

catalogadas e o niimero de feriados.
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Fig.12 — Teses - Tempo médio do circuito

2° Parte - Implementacio de Ferramentas para a Monitorizacio da Qualidade do

Tratamento Documental

A implementagdo de uma ferramenta para a monitorizagdo da qualidade do TD, tal
como para a produtividade, tem subjacente os seguintes objetivos: identificar os erros
mais comuns associados a catalogagao; avaliar a taxa de erro na catalogagdo; avaliar as
necessidades de formagdo; contribuir através de agdes corretivas para um catdlogo com
informagdo de qualidade e que permita uma recuperacdo eficaz da informagao; permitir
usar a qualidade como fator determinante na avaliagdo do desempenho em relagdo a
catalogacdo; instituir uma cultura de qualidade na organizagdo através da maxima: “Do

it right at the first time”.



Os indicadores utilizados para a monitorizagao da qualidade foram:

Numero global de erros — corresponde ao somatorio dos erros ocorridos
durante as trés semanas (T1 e T2).

Neste trabalho, foram considerados erros, todas as situagdes onde nao
foram respeitadas as Regras Portuguesas de Catalogagdo, a Politica
Interna da Instituicdo (os procedimentos), bem como o0s erros
ortograficos, as pequenas gralhas e outros casos que possam dificultar o
acesso ¢ a recuperagdo da informag¢do. Os erros foram
categorizados/agrupados e atribuidos uma classificacao:

TO = ¢é uma classificacdo atribuida aos registos onde nao foram
encontrados nenhum erro;

T1 = ¢ atribuida aos registos onde foram encontrados erros mas que ndo
comprometem a pesquisa, tais como erros ortograficos ou pequenas
gralhas;

T2 = ¢ atribuida aos registos onde foram encontrados erros graves que
podem comprometem a pesquisa, ou dificultar o acesso ao documento,
como por exemplo autorias mal atribuidas, erro na constru¢do dos

cabecalhos;

Taxa de erro por registo por semana (T1 e T2)

Taxa de erro por colaborador por semana (T1 e T2)

Na monitorizacao da qualidade do TD, ao contrario da produtividade, optamos por uma

r

seguir légica diferente, porque o objetivo ¢ monitorizar a qualidade dos erros da

catalogagdo. Neste caso, as tarefas centraram-se/cingiram-se essencialmente na

catalogagao.

No que concerne a catalogacdo, objeto do nosso estudo, esta pode ser definida como

uma operacao de “...processamento de recursos informativos, que:
9

* Produz descricdes normalizadas dos recursos (em geral itens/exemplares)

representando as suas caracteristicas formais e fisicas (titulos, designagdes dos

responsaveis pelo conteudo intelectual ou artistico, editores, local e data de

edicao, caracteristicas fisicas, cole¢ao, ISBN, etc.);



» Gera pontos de acesso (controlados ou nao) para titulos, nomes de responsaveis,

individuais ou coletivos, titulos de colegdes, etc.;

* Produz, por fim, um registo catalografico que agrega e organiza os dados
anteriores e outros representativos do conteudo intelectual do item ou de natureza
organizacional (metadados gerados por outras operagdes de processamento, como sejam
a indexacdo, a classificagdo por assunto ou género, a cotagdo, etc.) ” (Silva, 2009). E um
procedimento que visa a extrag¢do e descri¢ao de informagdes de um determinado
documento, independentemente do suporte, de acordo com a normalizacdo existente. O
objetivo da catalogagdo ¢ a representacdo precisa e auténtica dos itens para que os
mesmos possam ser identificados e localizados no catalogo pelos utilizadores,
permitindo assim uma rapida e correta recuperagdo da informacao.

Sendo a catalogacdo um dos procedimentos que faz a ponte entre o utilizador e a
cole¢do através do catalogo, e sendo a principal preocupagdo das bibliotecas a satisfacdo
das necessidades informacionais dos utilizadores, no nosso entender, a catalogagdo deve
ir ao encontro dessas necessidades. O que significa que a catalogacdo deve refletir a
exatidao/precisdo, consisténcia, confiabilidade e uniformidade dos dados, para conferir

uma maior qualidade da informagao disponibilizada.

Deste modo ao monitorizar as operagdes da catalogagdo, poderemos, entre outras

questoes:

- Identificar falhas, tais como os erros ortograficos, inconsisténcia na

determinag¢do dos pontos de acesso;
- Detetar situagdes de inconsisténcia na determinagdo dos pontos de acesso;
- Evitar ambiguidades que dificultam o acesso a informagao.

As principais tarefas realizadas para a monitorizacdo da qualidade da catalogagao

foram:
- Constru¢do de uma grelha de levantamento dos erros;
- Construcao de uma grelha de monitorizacao dos erros;

- Criacdo de uma classificacdo dos erros (dos que inibem e dos que ndo inibem a

pesquisa) de acordo com uma taxa previamente definida;



- Descri¢do pormenorizada dos erros por campos ou zonas. A partir do
levantamento e da descri¢do pormenorizada, os erros foram categorizados/agrupados

por zonas.

- Preparagdo de print screens ilustrativos de alguns registos com erros.

TRATAMENTO DOS DADOS

Depois de concluida as tarefas de levantamento dos erros da catalogacdo e a sua
categorizacdo, procedemos ao tratamento dos dados com o recurso aos seguintes
instrumentos: base de dados bibliograficos Docbase e a ficha otimizada do circuito

documental.
Analise dos dados

Apos a recolha e sistematizagdo dos dados, com o apoio da ferramenta em Excel,
procedemos a andlise das informagdes dos quais apresentaremos os resultados e

algumas ilacdes.

A andlise de dados seguiu a mesma logica que a produtividade. Primeiro foram

analisados os dados das monografias e de seguida os relativos as teses.

1. Monografias

Em relacdo ao niimero global de erros das monografias, constatamos que do
total de documentos tratados (85) ao longo das trés semanas, foram registados
112 erros, dos quais 92 foram atribuidos a classificacdo T1 e 20 T2, conforme
representado na figura 13 abaixo indicado.

A maior parte dos erros cometidos apresentaram a classificagao T1, significa que
ndo inibem a pesquisa, mas podem ter outras implicagdes como a falta de
uniformizacdo dos dados, aumento de informagdes desnecessarias na base de
dados, etc.

Os tipos de erros mais frequentes nesta classificagdo foram

categorizados/agrupados da seguinte forma:



- Na zona do titulo e mengdo de responsabilidade, por exemplo, quando
preenchem o titulo e ndo fazem a introdu¢do de maitsculas e mintsculas de
forma inadequada, ou quando ndo preenchem o titulo ou o complemento de
titulo, ou entdo fazem-no de forma incorreta;

- A pontuagdo entre o autor principal e o secundario estd incorreto; no
local da edi¢do quando sdo mais de 3 cidades ndo preenchem de acordo com as
RPC. As vezes deixam o campo por preencher;

- No cddigo de pais e de lingua, ndo respeitam as normas;

- Na descri¢ao fisica ndo colocam todas as informagdes, tais como as
folhas enumeradas a romano;

- No ISBN, ndo preenchem tal como foi estabelecido pela politica

interna;
Na colegao os dados estao mal distribuidos, nao respeitando a ordem;

De um modo geral sdo casos em que ndo foram respeitadas as Politica
Interna da Instituicao (os procedimentos), pontuacgdo, utilizacdo inadequada das

maitsculas e minusculas, bem como erros ortograficos.

A classificagdo T2 foi atribuida a uma pequena quantidade de documentos, cerca
de 20. Neste caso, os erros mais frequentes podem estar associados as autorias
nao ou mal atribuidas, fun¢des ndo ou mal especificadas.

Pudemos constatar ainda na figura 13, que a T1 é muito mais representativa do
que a T2. Importa referir que a TO ndo consta nesta figura, por ndo ser

considerada erro.
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Fig.13 — Monografias - Niimero global de erros das 3 semanas

Quanto ao numero global de documentos com classificagdes TO, T1 e T2,

reparamos que em 85 documentos tratados, o somatorio dessas 3 classificagdes

foi 159. Desse valor, 47 correspondem a TO (ndo ocorreu nenhum erro), 92

equivalem a T1 (houve erros mas ndo inibem a pesquisa) e 20 foram de T2 (sdo

erros que podem comprometer a pesquisa). Da nossa andlise, T1 foi a mais

expressiva com 92, seguida de TO com 47. A menos representativa foi T2, tal

como mostra a figura 14.

Monografias
Global das classificagoes
Total (159)

mTO0
Tl
T2

Fig.14 — Monografias - Total de documentos com classificagdes TO, T1 e T2



No que diz respeito ao total de erros/semanal, vimos que foram tratados 42
documentos e podemos verificar através da figura 15 que houve um total de 73
erros, sendo 64 T1 e 9 T2. Para esta andlise foram considerados apenas T1 e T2

que sao erros, tendo ficado de fora TO porque esta nao ¢ considerada erro.

Monografias
Total erros/semanal
(Total 73)

Tl
mT2

m Total

Fig.15 — Monografias — total de erros semanal

No que concerne ao total de erros, na semana 2, temos a seguinte situagao:
foram tratados 24 documentos e ocorreram 39 erros, dos quais 28 T1 e 11 T2. Se
compararmos o numero de documento tratado pelas duas semanas (42 e 24),
podemos inferir que houve uma reducdo de mais de 40% em termos de
documentos tratados, mas ja ndo podemos dizer o mesmo nem quanto ao
numero de erros (73 ¢ 39) nem em relacao a sua distribui¢do (semana 1 - T1 64,

T2 9) e (semana 2 —T1 28, T2 11) Figura 16.
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Fig.16 — Monografias - Total de erros semana 2

Na semana 3 foram catalogados 19 documentos e como ndo ocorreu nenhum
erro, optamos por ndo apresentar o grafico ilustrativo.

Podemos depreender que ao longo dessas 3 semanas os valores variaram muito
em termos de do niumero de documentos tratados, nimero de erros, bem como
da distribuicao das classificacdes. Nao podemos afirmar que houve um aumento

ou uma redugdo, pois os valores ndo se mantiveram constantes.

Quanto a taxa de erro/ registo, através da figura 17 podemos constatar o
seguinte:

Na primeira semana foram tratados 42 documentos, dos quais ocorreram 73
erros, sendo 64 T1 e 9 T2.

Na segunda semana foram tratados 24 documentos, ocorreram 72 T1 e 28 T2 e

na terceira foram tratados 19 documentos e ndao ocorreu nenhum erro.

Se comparamos a evolugdo da T1 e T2, podemos concluir que em relagdo a T1
houve uma diminui¢@o ao longo das 3 semanas. Houve um decréscimo de 88%
para 72% e na ultima semana caiu brutalmente para 0. No caso da T2,
constatamos que em vez de diminui¢do houve um aumento de mais de 50% , ou

seja de 12% passou para 28%. Na tltima semana também baixou para 0.
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Fig.17 — Monografias taxa de erro/registo

Em relacdo ao nimero de classificagdo TO por colaborador a situagcdo que
encontramos ¢ a seguinte: Estiveram presentes 5 colaboradores na primeira
semana e 2 na segunda e terceira. Ao longo das trés semanas trataram 42
documentos na primeira semana, 24 na segunda e 19 na terceira, perfazendo um

total de 85.

Na primeira semana, um colaborador obteve 10 classificacdes TO, um outro
obteve 3, dois obtiveram 1 e houve um colaborador que ndo obteve nenhuma.
Na segunda semana, um colaborador obteve 10 e um outro obteve 3.

Na terceira semana um obteve 10 e um outro 9.

Se analisarmos comparativamente os cinco colaboradores podemos tecer
algumas conclusoes:

Apenas um colaborador conseguiu obter 10 classificagdes TO (ndo cometeu
nenhum erro) durante as trés semanas, obtendo um total de 30.

Verificamos que um outro colaborador conseguiu 9 TO na terceira semana, mas
na primeira e segunda ficou entre 1 e 3. Para além deste, deparamos com um
outro caso em que na primeira semana conseguiu 3 TO, mas na segunda e
terceira ficou com 0 porque nao tratou nenhum documento. Houve um caso de
um colaborador que s6 foi atribuido 1 TO na primeira semana, ficando a segunda

e terceira com 0 por ndo ter participado.



Dos 5 colaboradores, apenas um nao que obteve nenhum TO. Este colaborador
participou sé na primeira semana, tendo ficado de fora durante as duas ultimas
semanas. De um modo geral quase todos os colaboradores obtiveram T0, houve
uma variagdo quanto ao namero de vezes que cada um conseguiu que pode estar
relacionado com experiencia acumulada, tipo de documentacdo tratada que
oferece um maior grau de complexidade (proceedings), falta de atengdo,

auséncia ou participacdo em outras atividades.
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Fig.18 — Monografias nimero de classificagao TO/colaborador

Quanto ao nimero de classificacao T1/colaborador, a andlise que podemos fazer
¢ a seguinte:

Na primeira semana dos 5 colaboradores presentes, apenas um nao obteve
nenhum T1. Temos um colaborador com 7 T1, um outro com 13, um outro com
9 e um outro com 35.

Na segunda semana, a classificagdo T1 foi praticamente nula em todos os
colaboradores. Estiveram duas pessoas a tratar e um colaborador obteve 28 T1.
Na terceira semana ndo houve nenhum T1 e estiveram duas pessoas a fazer a

catalogacao.
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Fig.19 — Monografias nimero de classificagao T1/colaborador

Em relacdo ao nimero de classificacdo T2/colaborador, na primeira semana duas
pessoas obtiveram 4 T2 cada e uma pessoa obteve 1 T2. Dos cinco
colaboradores presentes, apenas trés obtiveram classificacdes T2. Na segunda
semana, estiveram duas pessoas a catalogar e uma obteve 11 T2. Na terceira

semana estiveram igualmente duas pessoas € ndo nenhuma T2.
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Fig.20 — Monografias nimero de classificagao T2/colaborador



2. Teses

Em relacdo as teses, optamos por apresentar os dados em tabelas porque nesta tipologia,
o numero de erros registado € pouco relevante e os valores encontrados sdo baixos e
nulos, por isso achamos que ficariam melhor representados em tabelas do que em

graficos.

Quanto ao numero total de erros, constatamos pela figura 21, que dos 92 documentos
catalogados, sendo 52 na primeira semana, 18 na segunda e 22 na terceira, ocorreram 24
erros ao longo das trés semanas, tal como apresenta a figura 21. Na semana 1 ocorreram
4 erros, os quais foram classificados de T1 e nenhum T2. Na semana 2 ocorreram 18
T1. Na semana 3 ocorreram 2 T1. O maior nimero de erro ocorreu na segunda semana,

e a Tl ¢ a classificacdo que obteve maior niumero de erro.

Dos 92 documentos catalogados, ocorreram 24 T1 e nenhum T2. Se compararmos com
as monografias, verificamos que nas teses ocorreram menos nimero de erros. E se
compararmos ainda em termos de T1 e T2 chegamos a conclusdo que a classificacao T1
obteve valores muito mais elevados nas monografias do que nas teses, € que nao houve
nenhum caso de T2 nas teses. Uma das justificagdes para esta situagdo, pode ser a
caracteristica desta tipologia — teses, (apresentam menos informagdes e seguem sempre
a mesma organizagao ou estrutura, o que facilita o colaborador na extracao e tratamento

da informagao).

Teses — Numero total de erros
Semanal Semana?2 Semana3 Total
geral
T1 4 18 2 24
T2 0 0 0 0
Total/semana | 4 18 2 24

Fig.21 — Teses - Numero total de erros



Em relacdo as classificagdes, constatamos através da figura 22 que

obtivemos 68 TO, 24 T1 e 2 T2. Na primeira semana estiveram trés

colaboradores envolvidos na catalogacao, a TO prevaleceu com 48, seguida

de T1 com 4. Na segunda semana, apenas um colaborador catalogou e

obteve 18 TI1. Na terceira semana, duas pessoas estiveram a catalogar e

houve 20 TO e 2 T1. A TO foi a classificagdo que obteve maior nimero e a

T2 a classificagdo que ndo houve nenhum caso.

Teses — Global de todas as classificacoes/semana

Classificacdo | Semanal Semana2 Semana3 Total
geral
TO 48 0 20 68
T1 4 18 2 24
T2 0 0 0 0
Total/semana | 52 18 22 92

Fig.22 — Teses - Global de todas as classifica¢des

Quanto ao nuimero de classificagdo TO por colaborador constatamos na

figura 23, que na primeira semana, dois colaboradores obtiveram 18 e 30 TO

respetivamente. Na segunda semana nenhum colaborador obteve TO e na

terceira semana um colaborador obteve 20 TO.
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Fig.23 — Teses - Numero de classificagdes T0/colaborador

No que diz respeito ao numero de classificagdo T1 por colaborador,
verificamos na figura 24 que apenas um colaborador obteve 4 T1. Na
segunda semana o mesmo colaborador obteve 18 T1 e na terceira voltou a ter

2 T1. Todos os erros T1 foram cometidos pela mesma pessoa durante as trés

semanas.
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Fig.24 — Teses - Numero de classificagdes T1/colaborador

Quanto ao nimero de classificagio T2 por colaborador, este nao foi

objeto de analise porque nao foi registado nenhum caso.



Analise do Controlo dos indicadores

Apos a recolha e analise sistematica dos dados referentes a cada uma das vertentes
monitorizadas, (produtividade e qualidade) procedemos ao controlo dos indicadores,

para verificar se os resultados estdo longe ou perto da meta estabelecida pela biblioteca.

Na figura que se segue apresentamos uma grelha com os indicadores para cada tipologia
(monografias e teses) referente a produtividade. Para além dos indicadores, foram

considerados o indice e o valor que se pretende atingir.

Ao comparamos o valor estipulado por cada indicador com o valor obtido, conseguimos
detetar ou identificar eventuais desvios face ao que foi previsto inicialmente, em temos

de produtividade ou de qualidade para as duas tipologias (monografias/teses).

Podemos verificar no controlo dos indicadores para a produtividade (figura 25) que o
numero de documentos catalogados por semana, tanto nas monografias como nas teses
ficou a quem do esperado. Nas monografias, foram previstos 60 por semana e
obtivemos 42, 24 e 19 respetivamente. Nas teses, foram estabelecidos igualmente 60 e o
resultado obtido foi 52, 18 e 22. Podemos afirmar que a meta estabelecida pelo

indicador ndo foi cumprida na integra.

Em relacdo ao numero de documentos catalogados por colaborador, verificamos que nas
monografias, nem todos conseguiram cumprir o valor estipulado. Apenas um
colaborador conseguiu os 10 estipulados durante as trés semanas. Nas teses, apesar de
haver colaboradores que ultrapassaram o valor, houve casos que ficaram muito aquém
do esperado. Tal como referimos anteriormente, esta meta nao foi cumprida 100%,

como previsto.

Quanto ao tempo médio do tratamento documental, este indicador ndao foi cumprido a

100% ao longo das trés semanas pelas duas tipologias, tal como proposto inicialmente.



Monografias

Indicador Meta

N° total de | 60
documentos
catalogados
por semana

N° total de 10
documentos
catalogados

por

colaborador

por semana

Tempo 1512
médio  do
tratamento
documental

(dias)

Valor obtido

Semana 1 -42
Semana 2 - 24
Semana 3 - 19

Semana 1

A: 10, B: 9, C:

D:6,E: 10

Semana 2

A: 10, B: 0, C:

D: 14, E: 0

Semana 3

A: 10, B: 0, C:

D:9,E: 0

Semanal - 15
Semana 2 - 20
Semana 3 - 16

Indicador

N° total de
documentos
catalogados
por semana

N° total de
documentos
catalogados
por

colaborador
por semana

Tempo
médio  do
tratamento
documental
(dias)

Controlo dos indicadores para a produtividade

Teses

Meta Valor obtido

60 Semana 1 - 52
Semana?2 - 18
Semana 3 - 22

20 Semana 1
X:18,Y:3,7Z:4
Semana 2
X:0,Y:0,Z: 18
Semana 3
X:0,Y:20,7:2

151 Semanal -6

Semana 2 -25
Semana 3 -9

Fig.25 — Controlo dos indicadores para a produtividade

Em relagdo a qualidade, o procedimento foi igual ao que foi feito para a

produtividade. Foram definidos os indicadores, os indices, os valores a atingir € o

obtido, tal como consta na figura 26.

12 . . .
De acordo com o assumido na Carta da Qualidade do servigo.



Ao analisar a grelha dos indicadores para a qualidade, constatamos que os
valores obtidos das monografias ficaram muito longe da meta estabelecida. A

quantidade de erros ultrapassou a proposta inicial.

Controlo de indicadores para a qualidade

Monografias e Teses
Indicador Meta Valores obtidos

N° global de erros (T1 e T2) 0% Tle T2 MonografiasT1: 82%; T2: 18%
(nas 3 semanas) Teses
T1: 100%; T2: 0

Taxa de erro por registo por | 100% TO Monografias:
semana (T1 e T2) Semana 1
0% T1eT2 T1 - 88%

T2 -12%
Semana 2
T1 -72%,
T2 - 28%
Semana 3
TleT2:0
Teses
T1: 100%
T2:0

Taxa de erro por colaborador | 100% TO Monografias
por semana (T1 e T2) A - 100% TO nas 3 semanas, 0%, T1 e T2
0% T1e T2 B -TO0: 25%, 0, 75%
T1: 100%, 0, 0
T2: 100%, 0, 0C — TO: 0, 0, 0;
T1: 100%, 0, 0
T2:0,0,0
D —TO0: 25%, 75%, 0
T1: 24%, 76%, 0
T2:27%, 73%, 0
E-TO0: 100%,0¢e 0
T1: 100%, 0, 0
T2: 100%, 0, 0

Teses

X: T0: 100%, 0, 0
T1:0,0,0
T2:0,0,0

Y: TO: 60%, 0, 40%
T1:0,0,0
T2:0,0,0
Z:T0:0,0,0

T1: 17%, 75%, 8%
T2:0,0,0

Fig.26 — Controlo dos indicadores para a qualidade



A monitorizacdo culmina com a analise do controlo dos indicadores que permite
verificar o cumprimento ou ndo das metas estabelecidas. Os dados e as analises
apresentados poderdo servir & biblioteca para refletir sobre os desvios e acdes de

melhorias.

Contudo devemos ter em atencdo as contingéncias externas que dificultaram de certo

modo o cumprimento na integra da meta proposta.

Tendo em conta as limitagdes do tempo e o objetivo deste trabalho, ndo vamos nos
debrugar nas causas/problemas que estiveram na origem do ndo cumprimento, porque

estas ndo sdo do ambito deste trabalho.

Antes de concluir, queriamos deixar uma proposta que consistiria numa sessdo de
sensibilizacdo direcionada aos colaboradores que estdo envolvidos nesta atividade
(catalogagdo) e principalmente para aqueles que tem estado a cometer erros de forma

sistematica.

O objetivo desta sessao seria dar a conhecer as pessoas o numero de erros ocorridos, 0s
tipos de erros mais frequentes, as zonas ou campos onde ocorrem, as consequéncias dos
erros para o utilizador final e por fim tentar ajudar a refletir na importancia do trabalho

que desenvolvem para os clientes e para a institui¢@o.
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