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Referencial para a avaliagdo da utilizacdo de recursos e servigos
electronicos em bibliotecas

O Observatério da Qualidade em Servigos de Informag&o e Conhecimento
(OQSIC) é uma estrutura informal, cuja missdo € contribuir para a melhoria
continua da qualidade dos servigos de informagdo e conhecimento. A actuagdo do
OQSIC, desde a sua criacdio em Setembro de 2001, tem vindo a gerar dindmicas
de inovagdo diferenciadas, sendo a mais recente resultante do projecto de
construgdo de um referencial para a avaliagdo da URSE - Utilizagdo de Recursos
e Servicos Electrénicos - em bibliotecas.

Nesta comunicagdio comega-se, assim, por fazer o enquadramento deste projecto
nas estratégias de inovagdo prosseguidas pelo OQSIC, para depois se proceder a
andlise dos fundamentos que justificam a sua escolha estratégica: a avahagao do
desempenho, os recursos electrénicos e a gestdo de competéncias.

O Referencial URSE é descrito, sendo conferido especial destaque aos critérios
que presidiram & sua construgdo, bem como aos niveis de competéncia definidos.
Por fim, sdo apresentadas algumas propostas de desenvolvimento do referencial
URSE adlicergadas na experimentacdo e na constituigdo de comunidades de
prdtica.

Leonor Gaspar Pinto
Chefe de Divisdo de Gestdo de Bibliotecas, Camara Municipal de Lisboa.

Paula Ochéa
Directora de Servicos de Arquivo e Documentagdo no Ministério da Educagdo
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Livre Acesso a informagdo de ciéncia e tecnologia: que cendrios?

Nos dltimos anos tem emergido um crescente movimento de livre acesso ao
conhecimento cientifico e académico. De acordo com a Declaracdo de Budapeste,
que impulsionou este movimento wulgarmente conhecido por Open Access
Initiative (OAT) e que designaremos por Acesso Livre, o encontro entre uma
velha prdtica (a disponibilidade dos investigadores para publicarem os resultados
do seu trabalho - em revistas cientificas ou actas de congressos - sem esperarem
qualquer pagamento) e novas tecnologias (a Internet e as ferramentas e
protocolos a ela associados) pode promover um inestimdvel bem: o acesso livre e
irrestrito a literatura cientifica por parte dos cientistas e académicos,
professores, estudantes e ptiblico em geral. “

Sdo geralmente consideradas duas vias (paralelas e ndo antagénicas) pam o
acesso livre ao conhecimento:

- revistas com acesso livre, onde os artigos ficam disponiveis sem restrigdes
desde a sua publicagdo;

- o auto-arquivo pelos autores dos seus trabalhos em repositérios institucionais
livrcemente acessiveis;

Nesta comunicacdo analisaremos as duas vias para o livre acesso a literatura
cientifica, detendo-nos de forma particular na problemdtica do auto-arquivo e
dos repositdrios institucionais, e de que forma podem contribuir para o aumento
do impacto do trabalho desenvolvido pelos investigadores e para a reforma do
sistema de comunicagdo cientifica.

Reflectiremos ainda sobre o papel dos profissionais de informagdo na promogdo
do Acesso Livre ao conhecimento.

Directora de Servigos de Arquivo e Documentagdo no Ministério da Educagdo

Eloy Rodrigues
Director dos Servicos de Documentagdo da Universidade do Minho
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A rede e as suas utopias

Resumo: A Internet e a World Wide Web ao permitirem novas formas de criagdo
e transferéncia de informacdo fornecem os meios pelos quais pessoas e
organizacdes podem colaborar na construcdo e partilha do conhecimento.
Criaram, igualmente, o mito da plena acessibilidade & informagdo. Esta € uma

falsa verdade no presente e teremos de ver se vird a sé-la no futuro.

Maria Manuel Borges
Assistente da Faculdade de Letras da Universidade de Coimbra
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O intermedidrio invisivel : novas questdes para novas realidades

Os profissionais ligados ds bibliotecas universitdrias confrontam-se com novas
perspectivas de atendimento ds necessidades dos seus utilizadores, gerados com

o advento da Internet.

A percepclo da qualidade e o grau de satisfacdo dos estudantes face aos
servicos e produtos disponibilizados por uma unidade de informagdo, sdo uma
ideia chave para uma melhor orientagdo por parte dos profissionais e uma gestdo
da qualidade mais eficaz. Sdo os servicos e produtos duma biblioteca que ddo
suporte aos estudantes no ensino, investigagdo e estudo, fomentando o processo

nuclear de transformacdo da informagdo em conhecimento.

O objectivo deste estudo empirico fem como foco o utilizador e traduz uma
aproximagdo e desenvolvimento do modelo da qualidade percebida, satisfagdo e
lealdade dos estudantes face aos servicos e produtos de uma biblioteca
univer-sifcirid. O modelo adoptado a uma unidade de informagdo (Martensen &
Gronholdt, 2000, 2003) foi inspirado no Indice Europeu de Satisfagdo do Cliente
(ECSI - European Customer Satisfaction Index).

O modelo bdsico é analisado & luz do modelo de equagdo estrutural com varidveis
latentes ligadas & satisfaglio nos seus determinantes (recursos electrénicos,

coleccdes, outros servigos, facilidades técnicas, espagos e instalagdes,
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O intermedidrio invisivel : novas questdes para novas realidades
(Cont.)

relacionamento com o utilizador e valor) e por seu turno as consequéncias destas

na lealdade do utilizador

A recolha de dados decorreu na Primavera de 2003, participaram neste estudo
345 estudantes. A metodologia quantitativa utilizada foi realizada através de um

questiondrio colectivo (constituido por 23 questdes gerais e 50 especificas).

Os resultados evidenciam a importdncia do relacionamento com o utilizador,
coleccdes e dos espagos e instalagdes na percepgdo da qualidade, satisfagdo e

lealdade dos estudantes.

Carlos Lopes

Director da biblioteca do TSPA
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Index das Revistas Médicas Portuguesas: a base de dados da
literatura e das teses médicas exclusivamente nacionais

Criado para servir como instrumento de pesquisa em tudo quanto se publica em
Portugal com cardcter médico, o Tndex das Revistas Médicas Portuguesas tem jd
12 anos de existéncia. Abrangendo de inicio umas “escassas” 80 revistas,
compreende agora 130 publicagbes periddicas vindas de todas as dreas da
actividade médica, com cardcter clinico, ético, epidemioldgico ou sanitdrio.

Nesta data (Margo/2004), contém jd cerca de 20.000 artigos introduzidos, com
campos para o titulo, seus autores e locais de trabalho, as coordenadas da revista
e o indispensdvel resumo. Procurando ser exaustivos viemos, naturalmente, a
incluir também cerca de 600 teses médicas apresentadas nas cinco escolas de
Medicina do pais desde os anos 70.

“Centralizar para que ndo se perca”, tem sido o lema da nossa actuagdo.

On-line desde hd cinco anos, gragas ao suporte dos laboratdrios da indistria
farmacéutica, temos procurado servir de instrumento de ligacéio entre todos os
profissionais da drea médica, para que se conhecam e para que conhecamos
melhor a nossa realidade. Como instrumento privilegiado desta ligag@o encontram-
se os técnicos de documentagéio e informagdo de salide, de quem temos recebido
o maior apoio desde a primeira hora. Os seus conselhos oportunos t€m-se
revelado da maior importdncia na melhoria do acesso & base. Reservdmos, para a
ocasido destas VII Jornadas da APDIS, a introducdo de uma pequena achega

para facilitar o seu trabalho.

Jorge Crespo
Hospitais da Universidade de Coimbra - Medicina 3
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Construgdo e gestdio de portais web: retrato de uma experiéncia

Esta comunicagdo contempla os seguintes aspectos: breve historial da
BiblioMedConsulta (Biblioteca Digital da FCM) , identificagdo dos objectivos que
lhe estdo atribuidos, abordagem de duas das suas facetas a nivel de contelidos e
de suporte informdtico e apresentagdo de alguns dos problemas encontrados
‘nesTe percurso.

Procurar-se-d adoptar uma perspectiva que responda as questdes dos diversos

servicos da drea da satide.

Maria Amdlia Margues
Biblioteca e Servico de Documentacdo
Faculdade de Ciéncias Mddica da UNL
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O papel do marketing e da gestdo da qualidade na visibilidade

dos servigos de informacdo

Na Era da banalizagdo da Internet existe um pressuposto critico de que a facilidade
do acesso € sinénimo de fiabilidade de resultados.

Cabe aos Servicos de Informagdo (S.I.), através de linhas de servico eficientes,
crediveis e actualizadas, proporcionar a orientagdo adequada para o esclarecimento
deste equivoco.

Na abordagem deste tema, equacionam-se solugdes inovadoras para a definicdo das
competéncias dos S.I. de molde a que estes sejam considerados um recurso
indispensdvel para a fungdo Informar. '

Dé-se especial énfase a interpenetrago das técnicas de Marketing e aos principios
da Gestdo da Qualidade como base sélida para a definicio de estratégias que
permitam alcancar o objectivo principal de um S.I. - veicular informagdo que tenha
real e positivo impacte sobre a actividade de quem a consome.

Rosdrio Barbosa Leitdo ©
Directora do Centro Documentacdo e Informacdo da GlaxoSmithKline
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Cooperacdo na drea da saide: a Lista APDIS Online (LAO)

A Lista APDIS Online é um exemplo conseguido de cooperagtio na drea da
docume.h’rag&’o e informacdo de satide. |

Passados dois anos sobre o seu lancamento, esta comunicagdo serd a oportunidade
para, partindo dos objectivos que nortearam a sua constituicdo, apresentar os
procedimentos e estruturas tecnoldgicas e sociais que a sustentam, fazer um
balanco da actividade, dar a conhecer os desenvolvimentos actuais e perspectivar

os planos para o futuro.

Antonio Tavares Lopes
BooKMarc
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Digitalizagdo e preservacdo de documentos

A digitalizaclio enquanto meio de preservago de documentos popularizou-se em
Portugal a partir da publicagdo do Livro Verde da Sociedade da Informagdo que,
ingenuamente, propunha como um dos seus objectivos programdticos, a
digitalizacio integral de todos os Arquivos Histéricos. Esse documento veio
incrementar o recurso a esta prdtica que passou a ser considerada como a
panaceia para a resolugdo de todos os problemas de conservagdo e acesso. Esta
exploséio de utilizagdo de meios digitais para reproduzir documentos ndo foi no
entanto acompanhada da metodologia prdtica e do planeamento indispensdvel para
que a digitalizagdo seja verdadeiramente eficiente. Esta atitude de facilitismo
relativamente a estes processos deu origem a verdadeiros fracassos orgamentais
em que muito dinheiro foi investido para resultado nenhum.

Este facto veio aconselhar prudéncia sempre que se pretende empreender um
projecto desta natureza. E necessdrio pensar antes de mais que ao digitalizar
estamos a produzir objectos digitais e ndo apenas meras imagens, que devem ser
geridos ao longo do tempo, ou seja, devem ser equilibradamente pﬁoduzidos,
identificados, armazenados, recuperados sempre que necessdrio e, eles préprios,
preservados, tarefa gigantesca e devoradora de recursos financeiros e materiais.
A estratégia e a prdtica a seguir impdem considerar este processo como um
projecto encarando-o com o mesmo rigor de planeamento, orgamentagdo,

definicdo de tarefas e respectiva calendarizagdo que a disciplina de gestdo de

10
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Digitalizacdo e preservacdo de documentos
(Cont.)

projectos implica. Neste confexto alguns passos comuns a qualquer projecto
desta natureza, como o planeamento, caracterizacdo do universo documental,
captura, controlo de qualidade podem ser definidos e serdo alvo de
desenvolvimento na presente comunicagdo. Considera-se ainda a digitalizagdo
como uma oportunidade de construir uma estrutura mais elaborada e complexa
que permita ndo apenas a gestdo dos objectos digitais assim criados como ainda o
desenvolvimento de servigos especificos aos utilizadores que poderdo assumir a

forma de um Arquivo Digital.

Francisco Barbedo
Arquivista no Arquivo Distrital do Porto

11
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O papel dos bibliotecarios no contexto da web

As caracteristicas tradicionais e inovadoras das bibliotecas e centros/servigos de
informagdo sdo abordadas de forma breve, sendo apontadas algumas estratégias para o
seu futuro, tendo em linha de conta que o processo de aprendizagem do conhecimento
nunca estd acabado e pode enriguecer-se com qualguer experiéncia e sendo evidente que
o avango para a sociedade de informagdo/do conhecimento, aliado a uma aceleragdo do
progresso cientifico e técnico, correm o risco de dar origem a uma dicotomia crescente
entre os-que-sabem e os-gue-ndo-sabem. (Comissdo Internacional sobre a Educacdo no

Século XXT, 1996).

Indicam-se algumas linhas de reflexdo sobre o contexto do reforco dado, em Marco de
2000, no Conselho Europeu de Lisboa, &s nogdes de educagdio e de formagdo, num quadro
de aprendizagem ao longo da vida, em que se apela & congregagdo de sinergias com as
dreas da juventude, do emprego, da inclusdo social e da investigagdo e se aponta como
meta a EU tornar-se a economia do conhecimento mais competitiva e dindmica do mundo

em 2010.

Sdo descritas as vdrias iniciativas europeias de apoio a esta visdo politica e estratégica:
a) o Plano de Acgdio Global eEurope, aprovado pelo Conselho Europeu da Feira em
Junho de 2000 que, no contexto do desenvolvimento da utilizagdo das tecnologias

da informacdo e da comunicagdo, fixou as linhas mestras para a reorganizacdo das

12
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O papel dos bibliotecarios no contexto da web (Cont.)

estruturas de aprendizagem revolucionando os métodos de trabalho dos

estabelecimentos de ensino e das instituigdes de formagdo;

b) o Plano de Acgéio elearning, adoptado em 2001, visando uma intensificagdo do
esforco de formagtio a todos os niveis, nomeadamente pela promogdo de uma
cultura digital para todos e a generalizagto de formagSes adequadas a docentes e
formadores, que contemplem, ndo s6 a formagdio no dominio da tecnologia, mas
sobretudo no dominio da utilizacdo pedagdgica da tecnologia e da gestdo da

mudanca;

¢) o Plano de Accdio eEuropa 2005, cuja elaboracdo foi solicitada em 2002, pelo
Conselho Europeu de Barcelona, & Comiss@io Europeia e que propde ligagdes em
banda larga para acesso & Internet, de todas as escolas e universidades para
fins de ensino e de investigacdo, incluindo os museus, as bibliotecas, os arquivos e

instituicdes similares;

d) a implementagdio de campus virtuais de molde a garantir que, no final de 2005,
todas as universidades oferecam acesso em linha a estudantes e investigadores,
de modo a maximizar a qualidade e eficiéncia dos processos e actividades de

ensino;

e) a concretizacdo do sistema de cooperagdo universidades - investigacdo com

vista & implantactio de redes e plataformas pan-europeias com base em infra-

13
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O papel dos bibliotecarios no contexto da web (Cont.)

estruturas informdticas de elevado desempenho que permitirdo a realizagdo de

trabalho em colaboragdo;

f) a implementagdo de computagdio distribuida por grandes zonas fazendo uso da
Internet mundial para criar infra-estruturas de computagdo distribuida e de

comunicagoes;

g) a re-qualificagdio para a sociedade do conhecimento em que se espera que os
Estados-Membros lancem ac¢des que proporcionem a adultos as qualificacdes
tecnolégicas essenciais, com vista a melhorar a sua empregabilidade e qualidade

global de vida.

Esta promogio da literacia digital e desenvolvimento das potencialidades da
aprendizagem electrdnica, no contexto da inovagdo dos métodos de ensino, com base nos
quadros de cooperagtio europeus existentes (Programa Erasmus, processo de Bolonha),
com os instrumentos operacionais jd existentes (Sistema Europeu de Transferéncias de
Crédito de Curso (ECTS), European Masters, controlo de qualidade, mobilidade) confere
uma nova dimensdo aos métodos de aprendizagem e aos seus veiculos, de onde podemos

destacar, entre outros, os profissionais de informagdio/bibliotecdrios/documentalistas.
As bibliotecas e, consequentemente, os bibliotecdrios, sempre desempenharam um papel

central na educacdio, no ensino e na formagdo profissional, como meios de suporte ao

aumento do conhecimento, em presenca e a distdncia.
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O papel dos bibliotecarios no contexto da web (Cont.)

Neste novo cendrio educacional, em que o ensino se apoia nos meios tecnoldgicos para
constituir uma nova arquitectura diddctica para os diferentes graus de ensino, cabe aos
profissionais de informagdo/bibliotecdrios/documentalistas proceder as reformas

necessdrias conducentes a uma re-engenharia da biblioteca tradicional.

‘Neste periodo de transicdo, as bibliotecas podem confirmar e fazer evoluir o seu papel
estratégico e de referéncia para a educagdio tecnolégica e social - num mundo em que o
paradigma educacional se faz com a simultdnea interdependéncia de novas formas e
novos locais de aprendizagem (salas de aula, campus, locais de trabalho e casas) - porque
permitem o acesso, em tempo real, a diferentes tipos de documentacdo e, também,

porque podem constituir importantes repositérios de inteligéncia e conhecimento.

O conceito de biblioteca hibrida ou biblioteca integrada, aproxima-se do modelo
desejdvel para o futuro e poderd incrementar o papel destes espagos do saber na
promogéo dos beneficios do acesso universal, contribuindo de forma importante para a

transicdo entre a sociedade da informagdo e a sociedade do conhecimento.

Isabel Andrade

Chefe de Divisdio do Centro de Documentagdo e Informagdo
Escola Nacional de Satide Publica

Universidade Nova de Lisboa
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