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1. Enquadramento do estudo no contexto mais geral do trabalho de investigacao

Nesta sec¢do é apresentada a justificagdo para a realizagdo do estudo piloto descrito neste relatério.

Este estudo piloto foi realizado no contexto de uma investigacdo mais alargada que ira resultar no
desenvolvimento de um método para a defini¢do de requisitos de sistemas informaticos que facam o
suporte ndo s6 da dimensdo estrutural do trabalho (normalmente a Unica considerada nos métodos
existentes), como também as suas dimensdes social, politica e simbolica.

Este método ira permitir a identificacdo e definicdo de expectativas de suporte para que possam ser
definidos requisitos que permitam desenvolver um sistema informatico que se ajuste a essas
expectativas, possibilitando o surgimento de um sentimento de satisfacdo em resultado da utilizacdo
do sistema.

A investigacdo que vai conduzir & producdo do método assenta em diversa teoria organizacional
utilizada na area das ciéncias sociais €, que no seu conjunto, permite ver o trabalho como sendo
composto pelas quatro dimensdes acima indicadas. A referéncia detalhada a esta teoria encontra-se
num outro documento de investigacdo pelo que este relatorio fica feita apenas a referéncia ao livro
de Bolman e Deal, Reframing Organizations: Artistry, Choice, and Leadership', o qual da uma
visdo global dessa teoria.

Pretende-se, portanto, integrar aquela teoria organizacional no processo de definicdo de requisitos,
mas para isso é necessario primeiro obter alguma evidéncia da utilidade dessa teoria. O primeiro
passo para obter essa evidéncia foi criar quatro tabelas que no seu conjunto realcassem os aspectos
do trabalho que devem ser considerados e quais as expectativas de suporte a teoria permite prever
que surjam para que possa ser oferecido um suporte adequado as quatro dimensdes do trabalho.
Essas tabelas encontram-se nas quatro paginas seguintes. Junto as expectativas para cada um dos
aspectos do trabalho encontra-se a experiéncia que seria considerada satisfatoria.

A investigacdo prevé a realizacdo de estudos de caso para que possa ser determinada a utilidade das
tabelas, tanto nos aspectos que apresentam como sendo os mais relevantes para cada dimensdo do
trabalno como nas expectativas que sugerem ser aquelas que serdo expressas. O método a
desenvolver devera estruturar um processo para as identificar (no caso de expectativas explicitas e
implicitas) e definir (pela aprendizagem resultante do questionar de praticas e crencas
estabelecidas).

! Bolman, L. G. e T. E. Deal (1991). REFRAMING ORGANIZATIONS: Artistry, Choice, and Leadership. San
Francisco, Jossey-Bass Publishers.



Estudo de caso: Biblioteca da Universidade

16

Tabela 1: Satisfacdo com os SBC? de acordo com 0s pressupostos estruturais.

ASPECTOS EXPECTATIVAS EXPERIENCIA
RELEVANTES | Ao adoptar um SBC, as pessoas esperam que ele: As expectativas sdo satisfeitas quando as pessoas:
DO TRABALHO

EFICACIA Contribua para a eficacia do trabalho, nomeadamente | Acreditam que o SBC contribui significativamente para a
permitindo a implementacdo de tarefas que ndo poderiam ser | eficacia do seu trabalho, isto €, permite-lhes executar as
realizadas sem recorrer s TIC?. tarefas certas, dadas as metas e estratégias definidas.

EFICIENCIA Contribua para a eficiéncia do trabalho, nomeadamente | Acreditam que o SBC contribui de uma forma significativa
através da disponibilizacdo do conhecimento necessario para | para a eficiéncia do seu trabalho, isto é, permite-lhes realizar
a execucdo das tarefas. correctamente as suas tarefas.

ESTRUTURA Contribua para a diferenciagéo de tarefas, para atingir metas | Acreditam que o SBC lhes permite executar tarefas bem
e objectivos e para a implementacdo das estratégias | diferenciadas, as quais sdo importantes para atingir as metas
definidas. e objectivos organizacionais bem como implementar as

estratégias definidas.

PAPEIS Contribua para a definicdo formal de papeis, nomeadamente | Acreditam que o SBC torna mais claras e estaveis as tarefas

FORMAIS através do reforco da autoridade associada aos papeis | que executam.
organizacionais, automacdo de regras e procedimentos e 0
reforco da normalizacdo das préticas de trabalho.

COORDENAGCAO | Contribua para juntar os esforcos individuais, nomeadamente | Acreditam que o SBC contribui para relacionar o seu
através da supervisao do trabalho. trabalho com o realizado por colegas.

CONTROLO Permita o controlo aceitavel do trabalho. Acreditam que o SBC faz um controlo aceitavel do seu

trabalho.

Z Sistema Baseado em Computador
® Tecnologia de Informacio e Comunicacéo
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Tabela 2: Satisfacdo com os SBC de acordo com 0s pressupostos sociais.

ASPECTOS

RELEVANTES DO

TRABALHO

EXPECTATIVAS
Ao adoptar um SBC as pessoas esperam que ele:

EXPERIENCIA
As expectativas sdo satisfeitas quando as pessoas:

NECESSIDADES
PSICOLOGICAS

Contribua para os sentimentos de auto-estima, status
e realizacdo profissional; facilite o desenvolvimento
profissional e a actualizacdo de conhecimentos;
permita usar e desenvolver competéncias pessoais;
implemente praticas de trabalho de acordo com os
valores éticos e morais dos seus utilizadores.

Acreditam que o SBC as ajudam a atingir as metas pessoais.

NORMAS Respeite 0 conjunto de normas que determinam a | Acreditam que o SBC lhes permite trabalhar de acordo com as
INFORMAIS forma como o grupo de utilizadores funciona e como | normas estabelecidas.
0s seus membros se comportam.
CONFLITO Contribua para a partilha de metas, percepcdes, | Acreditam que o SBC contribui para suavizar as diferéncas entre os
preferéncias, e crencas. seus utilizadores.
LIDERANCA Contribua para a variedade do trabalho realizado, | Acreditam que o SBC reforca o compromisso para com a
agregacao das tarefas relacionadas, autonomia e | orientacdo definida para o trabalho realizado.
retroalimentacédo sobre a qualidade do trabalho.
TOMADA DE | Facilite a participacdo em processos de tomada de | Acreditam que o SBC lhes possibilita uma boa participacdo nos
DECISAO deciséo. processos de tomada de deciséo.
PAPEIS Facilita a comunicacéo interpessoal. Ajuda a definicdo de papeis formais.

INFORMAIS
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Tabela 3: Satisfacdo com os SBC de acordo com os pressupostos politicos.

ASPECTOS EXPECTATIVAS EXPERIENCIA
RELEVANTES DO | Ao adoptar um SBC as pessoas esperam que ele: As expectativas sdo satisfeitas quando as pessoas:
TRABALHO
PODER Facilite a expressdo das varias formas de poder, | Acreditam que o0 SBC promove 0s seus interesses.
nomeadamente permitindo a identificacdo de oportunidades
para estabelecer coligacdes favoraveis, forcar o
cumprimento de contractos, controlar comunicacGes e
significados, alterar regras e procedimentos, alterar o0s
critérios de desempenho.
CONFLITO Contribui para manter o conflito dentro de limites | Acreditam que o SBC lhes permite estabelecer
aceitaveis, = nomeadamente  através do  suporte | compromissos razoaveis em lutas por recursos escassos.

proporcionado a negociacdo de interesses e a criacdo de

coligacdes.

DISTRIBUICAO
DE RECURSOS

Reflicta os acordos implicitos e explicitos que sé&o

estabelecidos entre diferentes interesses e que se referem a

Acreditam que o SBC reflecte os acordos relevantes para as

tarefas que executam com o auxilio da aplicacao.

ESCASSOS distribuicdo de poder e recursos.
PROCESSOS DE | Favoreca a negociacdo de interesses, nomeadamente | Acreditam que o SBC contribui favoravelmente para a
NEGOCIACAO através da disponibilizagdo do conhecimento necessario | emergéncia de metas e decisoes.

para reforcar os interesses individuais ou colectivos e
permitir o conhecimento das regas de jogo e a difusdo de

valores.
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Tabela 4: Satisfacdo com os SBC de acordo com os pressupostos simbélicos.

ASPECTOS EXPECTATIVAS EXPERIENCIA
RELEVANTES DO Ao adoptar um SBC as pessoas esperam que ele: As expectativas sdo satisfeitas quando as pessoas:
TRABALHO
SIMBOLOS Possa ser percebido como um simbolo e, como tal, | Acreditam que o SBC lhes permite desempenhar
contribua para a coesdo do grupo de utilizadores, para a | correctamente as tarefas atribuidas bem como para o
reducdo da ambiguidade e incerteza das actividades | sentimento de pertenca a um grupo e contribui para
suportadas e para um sentimento de seguranca e direcgdo. | tornar 0os acontecimentos organizacionais mais claros
e previsiveis.
FENOMENOS Facilite a realizacdo de rituais e cerimdnias relevantes para | Acreditam que o SBC facilita a socializagdo bem
SIMBOLICOS as actividades suportadas. como a transmissao de mensagens relevantes.
TEATRO Reflecte emocdes, valores e mitos relevantes para as | Acreditam que o SBC reflecte as emog0es, valores e
actividades suportadas. mitos a que atribuem importancia.
PROCESSOS DE | Disponibiliza o conhecimento necessario para associar | Acreditam que o SBC suporta a criacdo de
ATRIBUICAO DE | significado ao seu trabalho e realidade circundante. significado.

SENTIDO
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Os estudos de caso foram planeados para identificar as expectativas de suporte explicitas e/ou
implicitas que os participantes tém relativamente ao sistema informético que utilizam. Isto é feito
tanto através de perguntas directas como por processos indirectos de conhecer a forma como o
trabalho realizado é percebido bem como os valores e crencas que ddo corpo a expectativas de
suporte ndo explicitamente formuladas.

O trabalho de investigacdo conducente & avaliagdo da utilidade da teoria organizacional relevante
encontra-se detalhadamente descrito noutro documento, pelo que ele ndo sera referido com mais
detalhe neste relatorio.

As seccOes seguintes descrevem a realizagdo de um estudo piloto, planeado com o abjectivo
principal de fazer uma aprendizagem dos métodos e técnicas qualitativas de recolha e analise de
dados.
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2. Estudo do sistema informéatico de uma biblioteca

Este relatorio apresenta os resultados obtidos no estudo qualitativo realizado na Biblioteca da
Universidade do Minho em Guimardes. Esta sec¢éo indica os objectivos desse estudo bem como a
estratégia adoptada para os atingir.

Com o intuito de néo divulgar a identidade dos participantes ndo sdo indicados 0s seus nomes mas
identificac@es ficticias ou a indicagdo do cargo que ocupam.

2.1. Objectivos e abordagem

O estudo realizado na Biblioteca de Guimarées (BPG) teve como objectivos verificar a satisfacdo
sentida com a utilizagdo do sistema que faz a gestdo da Biblioteca (ALEPH500) e fazer uma
aprendizagem na aplicacdo de métodos e técnicas qualitativas para recolha e anélise de dados.

O trabalho de investigac&o foi orientado para a resposta a seguinte questéao:

Os funcionarios da BPG, utilizadores do ALEPH500, estédo satisfeitos com o suporte dado
por este sistema ao seu trabalho? Porqué?

A identificacd@o das razbes da satisfacdo/insatisfacdo tornava-se fundamental para poder ter a nogéo
da utilidade da teoria organizacional que serve de suporte ao trabalho de investigacdo em que se
insere este estudo (ver a primeira seccdo deste trabalho).

Para poder verificar a satisfacdo sentida com o suporte oferecido foi necessario comecar por
conhecer o trabalho realizado e 0 ALEPH500. O primeiro contacto com as praticas de trabalho da
biblioteca foi feito pela leitura do Guia da Biblioteca, do regulamento e do relatorio de actividades
de 1997. As paginas Web dos Servigcos de Documentacdo da Universidade do Minho (SDUM) e da
biblioteca de Guimaraes permitiram ter uma nocdo da imagem que se pretende transmitir para o
interior e exterior da biblioteca. O caderno de encargos que tornou possivel a avaliagdo das varias
alternativas no concurso em que ALEPH foi seleccionado permitiu conhecer as expectativas que
orientam o processo de adopc¢do (o sistema ainda ndo esta totalmente instalado). Os folhetos que
publicitam o ALEPH foram o primeiro contacto com o sistema.

A leitura destes documentos serviu ainda para preparar um periodo de observacgdo dos funcionarios
na execucgdo das suas tarefas diérias.

A primeira observacdo foi direccionada para 0 mapeamento dos varios sectores da biblioteca e
espaco fisico onde iriam decorrer as restantes observacoes.

As observacdes foram realizadas em periodos de uma hora, em alturas de grande e pequeno afluxo
de utentes. Sempre que surgiu essa oportunidade, a observacdo foi substituida pela propria
realizacdo das tarefas. Isto foi feito com o intuito de experimentar a dificuldade da tarefa e
aprofundar o relacionamento com os participantes na investigacéo.

As observagdes foram acompanhadas pela produgéo de breves notas, as quais foram completadas
logo que o periodo de observacdo terminava. A observacao de problemas ou aspectos relevantes da
utilizacdo do sistema permitia orientar as observagdes seguintes.
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As observacbes foram orientadas pela necessidade de conhecer os funcionarios e o0s
relacionamentos de trabalho que os interligam, o ambiente de trabalho que rodeia a realizacdo das
tarefas, os simbolos relevantes e seus significados, locais onde as tarefas sdo realizadas, justificacdo
para 0s acontecimentos (processos) ou sequéncia de acontecimentos, forma como as tarefas séo
realizadas.

Durante as observac6es a principal preocupacédo foi compreender a cultura subjacente a realizacéo
das tarefas. Nenhuma das observagdes foi directamente planeada para se centrar na utilizagcdo do
sistema. Este foi antes encarado como uma das ferramentas de trabalho e a sua utilizacdo foi sempre
considerada no contexto mais genérico da tarefa observada.

As notas criadas a partir das observagdes bem como aquelas que resultaram da andlise dos
documentos facilitaram a criacdo dos guifes que orientaram as entrevistas semiestruturadas
realizadas individualmente a todos os elementos da biblioteca que estavam a trabalhar no periodo
em que se realizou o estudo.

Os guides (ver anexo) foram criados para abordar as quatro dimensdes do trabalho: estrutural,
social, politica e simbdlica. Foram abordados os aspectos considerados relevantes pela teoria que
serve de base ao trabalho de investigacdo. Numa fase inicial estas dimens6es foram abordadas sem
que houvesse uma preocupacdo especifica com o sistema; pretende-se apenas verificar algumas das
interpretacdes efectuadas durante a leitura de documentos e observacdo das praticas de trabalho.
Numa segunda fase € abordado de uma forma directa o suporte oferecido pelo sistema.

Durante as entrevistas o guido foi activamente adaptado aquilo que o entrevistado ia dizendo, pela
introducdo de novas perguntas e eliminacéo de outras.

Todas as entrevistas foram transcritas e 0 seu texto analisado com a ajuda de uma aplicagéo
informatica para andlise qualitativa de dados: NUD'IST - Non-numerical Unstructured Data
Indexing Searching and Theorizing.

Da analise das varias entrevistas resultou a identificacdo de varios conceitos e temas relevantes para
a questdo colocada no inicio do estudo.

Os conceitos referem a forma como o entrevistado entende a realidade. Os temas descrevem a
forma como as pessoas ou 0 sistema se comportam ou deveriam comportar, fazem a descricdo de
uma ideia, fornecem explicagOes para os acontecimentos. Os temas foram agrupados sempre que
estavam de alguma forma relacionados. Este agrupamento permitiu criar interpretacdes mais
complexas ou criar uma teoria acerca do assunto em investigacao.

As respostas dos entrevistados foram entdo codificadas em categorias de analise que reunem
conceitos similares. De seguida foram identificados os temas que descrevem ou explicam essas
categorias.

Desta forma foi possivel identificar expectativas e experiéncia de suporte, quer explicita como
implicitamente descritas e encontrar uma explicacdo para a satisfacdo sentida com o suporte
oferecido pelo ALEPH500.



Estudo de caso: Biblioteca da Universidade a.23

3. Contexto da investigacéo: Biblioteca da Universidade do Minho em
Guimaraes

Nesta seccdo € descrito o contexto em que decorreu o estudo, ou seja, € feita uma desricdo da
Biblioteca da Universidade do Minho em Guimarédes bem como a descri¢do de alguns dos valores e
problemas que determinam o seu funcionamento.

3.1. Estrutura

Os SDUM tém por missdo facultar a instituicdo em que se integram 0s recursos bibliograficos
necessarios ao desempenho das funcdes de investigacdo, ensino, educacdo permanente e extensao
cultural.

Os SDUM controlam directamente duas bibliotecas da Universidade: a Biblioteca Geral da
Universidade do Minho (BGUM) em Gualtar, Braga e a Biblioteca do Polo de Guimarées (BPG).
Foi nesta Gltima biblioteca que decorreu o estudo relatado neste documento.

As restantes bibliotecas da Universidade do Minho sdo controladas pelas Escolas em que se
integram. Ficou patente durante o estudo realizado um interesse na unidade das varias bibliotecas
que permitisse um controlo centralizado da informacéo disponibilizada aos utentes ("A unidade
(integracdo) das bibliotecas deve ser fomentada pelos SDUM. Esta unidade faz com que seja possivel saber
em cada momento quais as obras que existem, onde se encontram, com quem estdo, etc., para além de
facilitar a cooperagéo entre as bibliotecas"). No entanto, esta visdo ndo é partilhada em todas as
bibliotecas vivendo-se portanto um momento de alguma indeciséo e tensdo relativamente a uma
estratégia futura ("Neste momento, em termos de sistema, adoptou-se pela centralizacdo.”, "Por interesses
politicos das restantes bibliotecas pode essa adop¢ao atrasar-se ou mesmo nunca vir a ser efectuada...”).

O responsavel pela Biblioteca de Guimardes tem a seu cargo as tarefas de gestdo da biblioteca e
ainda os sectores de Andalise Documental, Difusdo de Informacgdo, Formacdo e Editorial. Pelo
estudo efectuado verifica-se que o poder de decisdo sobre o dia-a-dia da biblioteca esta concentrado
no seu responsavel, embora por opcdo propria este procure também conhecer a opinido dos
funcionarios que poderdo ser afectados pela decisdo ("Aqui as regras estdo todas bem
definidas...Podem surgir duvidas pontuais que se tira com o Dr. E","Ele [Dr. E] deu a sua opinido mas que
a minha opinido também era véalida", "No6s quando temos reclamagfes e vemos que esti correcto, 0 que
estamos a fazer ndo tem loégica nenhuma pomos o problema ao Dr. E e ele tenta resolver o problema ou, se
tiver de ser assim, é assim”, "H& participacdo dos funciondrios quando se deparam situacOes
novas...geralmente eu peco logo a opinido deles [funcionarios].").

Para alem dos sectores da total responsabilidade do responsavel pela biblioteca, existe ainda o
sector de Aquisicao e Secretariado, sector de Catalogacéao e Sector de Leitura e Empréstimo.

O sector de Formacdo é responsavel pela realizacdo de cursos de formagdo sobre os modulos do
ALEPH.

No sector de Difusdo de Informacdo € feita a gestdo das paginas WEB da biblioteca, séo
disponibilizados os servico de difusdo selectiva de informacéo, a pesquisa bibliografica on-line e a
disponibilizacdo de bases de dados em CD-ROM, o atendimento de pedidos de informacéo,
orientacdo e aconselhamento, e atendimento de pedidos de fornecimento de documentos.
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No sector de Analise Documental ¢ feita a classificacdo das publicacoes.

No sector de Aquisicdes e Secretariado € realizado todo o trabalho de apoio a direcgéo e é onde se
faz a gestdo do processo de aquisi¢do dos livros desde a recepcdo de propostas até ao pagamento
dos mesmos. As tarefas deste sector sdo realizadas pela funcionaria com a ajuda esporadica de
elementos do sector de leitura e empréstimo.

No sector de Catalogacdo faz-se a inventariacdo, catalogacdo e etiquetagem das publicacOes
recebidas bem como a insercéo e validacdo dos registos bibliograficos na base de dados. As tarefas
deste sector sdo realizadas pela catalogadora com a ajuda esporadica de elementos do sector de
leitura e empréstimo.

As tarefas do sector de Aquisicdes e do sector de Catalogacdo sdo conhecidas pelos funcionarias
como as tarefas técnicas da biblioteca. As publicacfes percorrem os sectores de Aquisi¢des, Analise
Documental e de Catalogacéo antes de, neste ultimo sector, ser registada a informacéo na base de
dados de pesquisa.

No sector de Leitura e Empréstimo é feito o controlo de empréstimos (registo de empréstimos,
devolucéo e renovacéo), controlo dos movimentos da Fonoteca e Videoteca, arrumacdo dos livros
na sala de leitura, controlo da disciplina e bom ambiente da sala de leitura, e ajuda aos utilizadores.
Neste sector trabalham 4 funcionarios. A coordenacdo do grupo foi atribuida a uma das
funcionarias, a qual faz ainda o registo de novos utentes. Neste sector sdo disponibilizados 0s
principais servicos da biblioteca.

3.2. Servicos disponibilizados
A biblioteca disponibiliza os seus servicos via Internet e no espaco fisico da biblioteca.

Os servicos disponibilizados na biblioteca sdo: empréstimo de livros para leitura domiciliaria,
renovacOes de empréstimos e devolugdo de livros, ajuda aos utentes da biblioteca, utilizacdo da sala
de leitura, empréstimos inter-bibliotecas.

No espacgo da biblioteca é possivel fazer pesquisas bibliogréficas e pesquisae bases de dados em
CD-ROM.

Através das paginas WEB da biblioteca é possivel fazer pesquisas bibliograficas, aceder ao
quiosque electronico, fazer pesquisa na Internet, envio de informacdo personalizada e acesso as
publicagdes da biblioteca.

3.3. Alguns dos valores que orientam o seu funcionamento

Em resultado da analise das entrevistas foi possivel identificar alguns dos mitos que servem de
suporte a préaticas de trabalho. A palavra "mito" é aqui utilizada para fazer referéncia a crencas
partilhadas pelo grupo de pessoas que trabalham na biblioteca, as quais promovem uma Vvisao
comum acerca do trabalho e reforgam a coesdo do grupo e a confianga no futuro. Tendo toda esta
carga positiva, 0s mitos tambeém dificultam a mudanca e a aceitacdo de perspectivas diferentes.

Assim, algumas destes mitos englobam a crenca:
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A unidade das bibliotecas favorece a qualidade dos servigcos oferecidos pelos SDUM
("Outro dos objectivos é transmitir para o exterior uma imagem de qualidade e unidade. A
unidade(integragéo) das bibliotecas deve ser fomentada pelos SDUM").

Uma gestéo forte € fundamental para o bom funcionamento da biblioteca ("Aqui as regras
estdo todas bem definidas. Cada um sabe o que fazer. [...]De resto temos autonomia, esta tudo
muito bem definido”, "[...]Jeu falei com o conjunto das pessoas para que as coisas fossem
compreendidas, mas eventualmente todas as pessoas se sentiriam com capacidade e no direito
de poderem executar as mesmas tarefas. A avaliacdo que eu fago ndo é essa.”, "Quando vem
alguma decisdo a dizer que é assim, normalmente vem uma informacéo de servi¢o. NOs temos

gue trabalhar conforme a informacéo de servigo que veio™).

A qualidade dos servicos aumenta em resultado da definicdo de regras de trabalho que
tornam a execucdo das tarefas independente das pessoas que as realizam ("[...]é
necessario que a qualidade dos servigos prestados aos utentes seja independente das pessoas
que o0s estdo a assegurar. Para que tal seja possivel é necessario estabelecer regras a respeitar
por todos.", "[...]Jporque nds temos obrigacdo de fazer todos da mesma forma.”, "Porque nés
somos um servigo embora estejamos separados temos que trabalhar todos da mesma forma'™).

A adopcdo de standards internacionais conduz a uma maior qualidade dos servicos
("...no que n6s nos queriamos comecar a meter era as questdes da qualidade e da gestdo da
qualidade e de pensar até na implementacdo da norma 1SO9000 em relacdo aqui aos servigos'™).
Para poderem assegurar um bom desempenho € necessario que os funcionarios se
tornem especialistas na realizacdo das suas tarefas ("Em todos os trabalhos em que eu
passei ao longo de toda a minha vida, cada um tinha as suas tarefas. Portanto, especializado
porque tem que haver especializacdo.”, "[...Jou seja, nds aqui ndo temos tido uma politica,
como ha noutros sitios, tipo rotatividade de fungbes (também sinceramente, tenho muitas
duvidas sobre esse tipo de politica).").

O regulamento da biblioteca contém as regras que orientam e garantem o eficiente
funcionamento dos servigos disponibilizados. A compreensdo destas regras por
funcionarios e utentes contribui para reduzir os conflitos inerentes a interac¢édo das duas
partes ("Noés fazemos o trabalho como estéd definido numa série de informagOes de servigo e
temos umas regras, temos um regulamento e se cumprirmos (penso que todos nds cumprimos o
regulamento), o trabalho é feito de maneira igual”, "...é necessario estabelecer regras a
respeitar por todos e uma forma de o conseguir é restringir as permissdes as op¢des do sistema.
Desta forma evitam-se tratamentos de favor em relacéo a determinados utentes da biblioteca”,
"E uma maneira de fugir ao regulamento. E € isso que eu acho errado.").

A qualidade dos servicos € medida pela satisfagdo demonstrada pelos utentes, a qual sera
tanto maior quanto menor for o nimero de reclamacdes ("Mas globalmente, acho que ndo é
s0 dos alunos do 1° ano, a imagem[da biblioteca] é positiva. H& problemas...[...]Mas sao
situagdes relativamente pontuais, nomeadamente o nimero de reclamacgdes que existem ndo é
muito significativo.").

Um atendimento de qualidade devera ser rapido, preciso e agradavel ("No balcéo tem que
se estar 14, tém que se fazer as tarefas caracteristicas dos empréstimos. E n6s sabemos que 0s
alunos gostam de nos ver com uma cara sempre bem disposta”, "o que se espera dos
funcionarios ali é que tenham um bom nivel de atendimento e relacionamento com as pessoas,
que prestem uma boa informacdo, que executem o0s movimentos de empréstimos
correctamente”,"Ha informacBes que podemos dar aos utentes mais facilmente e com melhor
qualidade; penso que ai 0s utentes estardo satisfeitos™ ).

Os utentes tém uma certa tendéncia para por em causa a autoridade dos funcionarios, a
qual s6 pode ser eficientemente contrariada pela pronta intervencdo do director (“Fiquei
mal disposta, ele ficou mal disposto. E eu até o ameacei que ele ia ao Dr. E. Mas depois o Dr. E
ndo estava ca...ia ser uma chatice! Estas coisas s6 acontecem quando o Dr. E n&o est4, porque
se 0 Dr. E estivesse ele falava logo com ele ou qualquer coisa assim..."," Diz ele: "Realmente
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olhava para a senhora e a senhora era a super-eficiéncia. Nao podia ser, eu tinha que a
desmistificar!".", "Assim n6s estamos a dizer uma coisa e eles riem-se de nos...").

» A tecnologia acelera a execucdo das tarefas e contribui para a sua qualidade ("A nivel de
melhor atendimento, [0 ALEPH] ajuda...Pronto, é uma coisa que funciona melhor, da uma
informacdo muito mais rapida, mais precisa do que antes”, " Aqui era manual, aquelas

fichinhas, aquilo era horrivel, "Quanto mais o sistema se aproximar daquilo que nos definimos
no caderno de encargos, mais ele contribui para que os objectivos da biblioteca sejam atingidos
e para que o servico melhore™).

» A tecnologia contribui para uma imagem de modernidade de acordo com as expectativas
dos utentes ("Alguns andam atras dos papeis "N&o ha papeis?!", "N&o", "Ai que bom!"", "Até
houve uma expressdo que é...um aluno queria preencher a fichinha ainda e eu disse "ja ndo ¢
preciso preencher a fichinha" e ele disse uma coisa do género "a tecnologia chegou a
Guimardes" ou assim uma coisa desse género" ).

» A sala de leitura € um local de estudo individual que deve, portanto, ser mantida em
siléncio ("Um funcionario esta 14 ao balcdo e o outro esta & dentro. A arrumar os livros, a
impor o siléncio e, ao mesmo tempo, devia estar a ajudar.", "E arrumacao de livros, controlar a
disciplina e 0 bom ambiente da sala de leitura”, "E h& outro problema, sd@o engenheiros e 0s
engenheiros querem vir para aqui estudar em grupo”, "...aqui € sd engenharia, trabalhos em
grupo, a propria estrutura da sala. L4 [BGUM] néo, tem-se aquele atrio que da para a pessoa
repousar e saber para onde vai.").

3.4. Algumas contradi¢des com implicagdes no normal funcionamento da biblioteca.

Da anélise das entrevistas emergiram algumas contradicdes que estdo na base de alguns dos
problemas enfrentados no dia-a-dia de trabalho

Na biblioteca acredita-se que a permanéncia numa dada tarefa favorece uma melhoria gradual na
sua execucdo. Apesar desta crenca parecer ser partilhada por todos os funcionarios da biblioteca, os
funcionarios do atendimento mostraram um grande desejo de executar tarefas consideradas técnicas
e abandonar o sector onde se encontram. Este sentimento parece ser conhecido pelo responsavel
pela biblioteca, que tenta reduzir a tensdo que provoca ao facilitar a formacéo dos funcionarios
nomeadamente nos médulos do ALEPH500 que suportam as tarefas técnicas.

Durante a entrevista com o Responsavel pela biblioteca ficou clara a grande importancia que atribui
as tarefas do atendimento, na medida que servem de interface entre a biblioteca e os utentes e a
transforma em algo muito mais importante do que um simples depdsito de publicacdes. Esta ideia
parece ndo evitar o desejo dos funcionarios do atendimento em mudar de sector. Uma vez que
permanecer no atendimento nédo contribui de uma forma negativa para a possibilidade de evoluir na
carreira, a analise das entrevistas levou a concluir que este desejo resulta dos seguintes factores:

* Os problemas resultantes da interaccdo com os utentes, dos quais resulta que a
autoridade e competéncia do funcionario seja posta em questdo. Isto contribui
negativamente para o sentimento de auto-estima.

» As tarefas menos importantes dos sectores técnicos sdao dadas aos funcionérios do
atendimento, mais uma vez contribuindo negativamente para o sentimento de auto-
estima e reconhecimento profissional.

» A atribuico das tarefas técnicas aos funcionarios do atendimento é entendida por estes
como uma forma de conpensar o seu esforco e capacidades de trabalho, pelo que a saida
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do sector de atendimento contribui para o sentimento de reconhecimento profissional e
auto-estima.

» As condigOes de trabalho no balcdo de atendimento sdo consideradas mas pelo barulho
que tém necessidade de suportar durante a realizagdo do trabalho.

Uma outra contradi¢do detectada esta relacionada com o facto de haver uma percepcéo de que a
maioria dos alunos utiliza a biblioteca para estudo de grupo, o que é coerente com os trabalhos que
os alunos tém que realizar numa Escola de Engenharia. No entanto parece existir uma procupacao
em respeitar a ideia de que uma biblioteca € um local de estudo individual, havendo uma
preocupacao em criar espagos mais pequenos para o estudo em grupo.
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4. sistema informatico da biblioteca: ALEPH500

Nesta seccdo, 0 ALEPH500 é descrito de uma forma sumaria, apenas com o objectivo de dar uma
ideia sobre a forma como é percebido o suporte funcional que oferece aos varios sectores.

4.1. Estrutura e funcionamento geral

Quando o sistema estiver completamente implementado vai permitir a gestdo integrada de seis
bibliotecas da Universidade do Minho (Biblioteca Geral da Universidade do Minho (BGUM),
Biblioteca do Polo de Guimardes (BPG), Biblioteca do Centro de Estudos Humanisticos (BCEH),
Biblioteca do Instituto de Estudos da Crianca (BIEC), Biblioteca de Ciéncias da Educacdo (BCE),
Centro de Documentacdo Europeia da Universidade do Minho (CDEUM)).

O ALEPHS500 possui varios modulos interligados, cada um dos quais com uma funcionalidade
especifica. E um sistema aberto e com arquitectura cliente/servidor e, na altura em que o estudo foi
efectuado, tinham sido implementados alguns dos médulos da versdao UNIX.

Os modulos previstos vdo permitir gerir as aquisi¢des de publicacfes, o controlo de periddicos, a
catalogacdo, a pesquisa dos registos bibliograficos e difusdo de informacdo, a gestdo de
empréstimos, empréstimos interbibliotecas e o controlo de existéncias, a producdo de relatdrios
estatisticos e a interligacdo automatica com o correio electronico.

4.2. Suporte oferecidos as actividades da biblioteca

Na altura do estudo, nem todos os mddulos estavam implementados, pelo que apenas o trabalho em
alguns dos sectores estava a ser suportado.

» Sector de aquisicOes e secretariado
Neste sector, 0 modulo de aquisi¢Oes ainda ndo estava a ser utilizado por ndo estar instalado.
Apenas 0 modulo de pesquisa estava a ser utilizado como ajuda para verificar se ja existe
um exemplar de um dado livro.

» Sector de catalogacgéo
O mddulo de catalogacdo estava a ser usado e permitia a criagdo de registos bibliograficos.

» Sector de Analise Documental
N&o estd prevista a implementacdo de um mddulo especifico para a classificacdo das
publicacdes.

» Servigo de leitura e empréstimo
Neste sector esta a ser usado 0 mddulo que gere os empréstimos, registando 0s movimentos
de empréstimo, renovagdes e devoluces bem como aplicando multas resultantes da entrega
de livros em atraso. Estd também instalado o modulo que faz a gestdo dos utentes da
biblioteca.
Espera-se vir a usar o modulo de reservas e um um mdédulo para producdo de relatorios
estatisticos.
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» Sector de difusdo
Neste sector sdo usados os médulos de pesquisa, visualizacdo e impressdo dos resultados de
uma pesquisa, difusdo selectiva de informacao para os utentes que solicitarem este servico e
0 médulo que permite produzir estatisticas especificas.

» Sector de formacéo

N&o estd prevista a instalagdo de um modulo para fazer o suporte da formacdo dos
funcionarios/utentes.
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5. Satisfacdo sentida com a utilizacdo do sistema

Nesta seccdo sdo apresentadas as conclusfes do estudo relativamente a satisfacdo sentida com a
utilizacdo do sistema. S&o ainda apresentadas as interpretacdes feitas daquilo que foi dito durante as
entrevistas e realcadas as razOes que 0s entrevistados apresentaram para se sentirem
satisfeitos/insatisfeitos com o sistema.

Para avaliar a satisfacdo sentida tenta-se definir o ajuste entre as expectativas e a experiéncia de
utilizacdo descritas pelos entrevistados. Quanto maior € esse ajuste, mais 0s entrevistados referiram
estar satisfeitos com o sistema.

Na ultima subsecgdo encontram-se realgados 0s aspectos contraditorios que emergiram do estudo e
a interpretacdo que é feita deles.

5.1. Resultados do estudo

Em resultado da andlise das entrevistas efectuadas € possivel concluir que os funcionarios da
biblioteca estdo satisfeitos com o suporte que o ALEPH500 oferece ao trabalho que realizam,
embora as raz0es desta satisfacdo variem de acordo com a realidade especifica de cada sector.
Sempre que as pessoas referem aspectos menos satisfatorios, estes estdo normalmente associados a
expectativas ainda ndo satisfeitas ("Penso que globalmente a opinido deles é positiva e existe alguma
insatisfacdo pelo facto do sistema ainda ndo estar a funcionar tal como se espera. [...Jconsideram que 0
sistema é um passo em frente mas que ainda ndo estd como deve estar e que as tarefas que executam seriam
melhor executadas, ou pelo menos trabalhariam com maior eficiéncia, se o sistema ja estivesse a trabalhar
em condigdes™).

O sistema foi adoptado com base em determinadas expectativas de suporte. As expectativas que
mais detalhadamente se encontram formalizadas sdo as que se encontram definidas no caderno de
encargos produzido em conjunto pelo director dos SDUM, Chefe de divisdio na BGUM e Chefe de
divisdo na BPG. Este caderno de encargos permitiu escolher, de entre varias alternativas, o sistema
cuja funcionalidade melhor se ajustava as necessidades dos SDUM ("Quanto mais o sistema se
aproximar daquilo que nés definimos no caderno de encargos, mais ele contribui para que os objectivos da
biblioteca sejam atingidos e para que o servigo melhore.").

O caderno de encargos foi produzido sem a participacdo activa dos funcionarios ("A empresa
(Datalnfor) solicitou a elementos da Universidade colaboracdo para fazer a versdo portuguesa do
sistema."), 0s quais apenas partilhavam a expectativa de que o sistema viesse a melhorar o trabalho
que realizam. Como se vai ver nas subseccOes seguintes, o significado da palavra "melhorar" varia
de sector para sector e, dentro do mesmo sector, de funcionario para funcionario.

As crencas partilhadas ou impostas e a experiéncia de trabalho descritas nas seccdes anteriores
determinaram os requisitos especificados formalmente bem como as expectativas dos funcionarios.
Este facto conduz a uma segunda conclusdo: a forma como as pessoas compreendem a sua realidade
de trabalho determina o tipo de tecnologia que adoptam e o uso que fazem dela.

Nas subsecgdes a seguir encontra-se detalhadamente descrita a forma como as duas conclusfes aqui
apresentadas surgiram bem como as variacdes e contradi¢fes detectadas e a sua interpretacao.
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5.2. Expectativas de suporte

O processo de adopcao de um sistema que se ajustasse as necessidades dos SDUM comegou pela
definicdo da funcionalidade desejada. Depois de analisadas varias alternativas, os principais
decisores escolheram o sistema que mais se aproximava do especificado: ALEPH500 ("O facto de
permitir um Interface Web relativamente ao empréstimos, pesquisa bibliografica e, num futuro, préximo,
administracdo do sistema. Sendo para ai que tudo caminha em termos da relagdo biblioteca-cliente,
procurou-se o sistema que desse resposta a essa necessidade e o Unico que ha dois anos dava essa resposta
era o ALEPH.").

Tal como foi dito anteriormente, os SDUM controlam directamente duas bibliotecas. No entanto,
previa-se a adopcdo do sistema por seis bibliotecas da Universidade, tendo sido adoptada a
centralizacdo da informacdo num servidor comum a todas elas. Este procedimento iria reforcar a
disponibilizacdo de servicos similares em todas as bibliotecas abrangidas. Esta decisdo esta de
acordo com a crenca de que a unidade das bibliotecas favorece a qualidade dos servigos prestados
por cada uma delas e contribui para uma posi¢cdo mais forte dos SDUM no contexto das varias
unidades organicas da Universidade.

De acordo com o caderno de encargos, o sistema deveria ser implementado através de mddulos
interligados, deveria ter um interface agradavel (se bem que o significado da palavra "agradavel"
ndo se encontra esclarecido), deveria permitir disponibilizar alguns servicos via WEB, e permitir a
troca de informagéo com outros sistemas (ex: PORBASE).

Os mddulos a implementar deveriam suportar a maior parte das tarefas dos varios sectores dos
SDUM (Direccao, Sector de Difusdo, Sector de Analise Documental, Sector de Aquisicdes e
Secretariado, Sector de Catalogacdo, Servico de Leitura e Empréstimo). Na especificacdo da
funcionalidade do sistema encontram-se definidas algumas func¢des que, de acordo com o que foi
dito nas entrevistas, permitiriam aos chefes de devisdo controlar o trabalho executado pelos
funcionarios (esta de acordo com a crenga numa gestdo forte) ("H& uma estatistica mensal do nimero

de livros em que eu faco a catalogacao”, "[...]eles agora, com o novo sistema, sabem quem é que erra ao
fazer um empréstimo”, "[...]Jpenso que Ia ha uma colega, um dos trabalhos dela é ver se as coisas estdo mais
ou menos") e diferencia-los atribuindo mais responsabilidade e poder de decisdo a alguns deles, o
que esta de acordo com a crenca de que os funcionarios podem ser motivados através da adopc¢édo de
mecanismos informais de compensacao ("Eu fui escolhida para ficar a frente por algum motivo, néo
é?[...]Talvez da maneira que a gente trabalhe e do que faz e ndo faz.[...]pelo menos no meu caso, que se
sente um bocadinho o reflexo daquilo que noés fazemos”, “N&o, obviamente é uma forma de reconhecer

capacidades e qualidades de trabalho. E uma forma de manifestar confianca sobretudo.").

Nenhum requisito relativo a funcionalidade que suportaria as tarefas de cada sector foi definido com
a participagdo directa dos funcionarios, mas estes partilhavam grande parte das expectativas que
serviram de ponto de partida a essa definicdo. Essa partilha resulta do conhecimento das tarefas que
0s gestores adquiriram pelo contacto didrio com a sua execugdo. Resulta ainda do facto das
expectativas dos funcionarios terem sido pouco trabalhadas, pelo que eles acabaram por legitimar as
expectativas expressas no caderno de encargos. Tambeém se tornou claro que a prépria experiéncia
facilitou a definicdo dos contornos de algumas das expectativas iniciais que ndo chegaram a ser
explicitadas pelos funcionarios.

As crencas de gestdo fazem com que se espere que o sistema contribua para:

 Um reforco da autoridade dos chefes de divisdo ("Algumas permissdes [de acesso a
funcionalidade] consideradas criticas serdo sempre mantidas com o administrador do sistema [Dr.

E]", "[...]a utilizacdo de passwords e logins individuais permite saber quem fez o qué”, "Quanto as
estatisticas dos empréstimos feitos mensalmente e receitas mensais da biblioteca, isso ai ja passou
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tudo para o Dr. E", "E o Dr. Eli que faz isso. Mensalmente ele faz. Porque ele sabe a que horas eu
cataloguei o livro...tudo!").

» A formalizagdo dos procedimentos de trabalho, de acordo com a crenga de que tornar
a execucao das tarefas independentes de quem as realiza contribui para garantir uma
maior qualidade dos servicos ("Se se confirmar a informagdo que temos da empresa,
claramente isso vai significar um salto qualitativo...sobretudo para os utilizadores finais e € com
iSss0 que nos estamos preocupados: as pessoas que vém fazer reservas, poderem fazer renovacdes,
etc, sem terem que virem & biblioteca podendo fazé-las via Internet com o OPAC Web", "Nalguns
casos, 0 sistema permitiu (e vai permitir ainda mais) definir claramente formas e métodos de
procedimento e quem faz o qué", "Para que isso seja possivel é necessario que a qualidade dos
servigos prestados aos utentes seja independente das pessoas que 0s estdo a assegurar. Para que tal
seja possivel é necessario estabelecer regras a respeitar por todos e uma forma de o conseguir é
restringir as permissdes as op¢fes do sistema. Desta forma evitam-se tratamentos de favor em
relacdo a determinados utentes da biblioteca.”).

* Uma maior proximidade com os utentes da biblioteca através da disponibilizacdo de
sevicos via Interface Web ('O maior objectivo a atingir é manter o mais aberto e amigavel
possivel 0 contacto com o exterior através do interface Web™).

» Uma pesquisa bibliografica mais facil e acessivel ("Neste momento, com o sistema, a
catalogacédo é feita e o livro esta logo acessivel na pesquisa, no OPAC. Isso acho que é o melhor
gue pode acontecer”, "[...]pode ndo querer dizer nada mas pelo menos as pessoas conseguem
utilizar o OPAC e ja estdo a utiliza-1o.", " A pesquisa quase que era preciso tirar um curso para
pesquisar no outro sistema. Tinha que se meter AU, depois fazia-se X ENTER D. Agora ndo,
qualquer crianca mete a palavra chave.").

* Uma mais flexivel administracdo do sistema, nomeadamente pela disponibilizacao
desta funcionalidade via Interface Web (O facto de permitir um Interface Web relativamente
ao empréstimos, pesquisa bibliogréafica e, num futuro, préximo, administracdo do sistema.").

 Uma fécil aprendizagem das varias tarefas da biblioteca para que seja possivel
substituir os funcionarios que normalmente as executam, caso tal se torne necessario
("[Funcionaria da cataloga¢cdo] Teve muito menos dificuldade do que aquela que teria com o
sistema anterior. Se calhar é mais facil se ela estivesse doente ou qualquer coisa...se estivesse uns
meses fora... substitui-la com este sistema.”, "No6s, por exemplo, este ano vamos fazer possivelmente
no préximo més, uma ac¢do de formacgdo sobre catalogacdo em ALEPH que ndo €é destinada aos
funcionarios que fazem catalogac&o. E destinada aos outros funcionarios, para eles estarem em
condigdes de fazer catalogagéo se e quando for necessario. [...[NOs provavelmente iremos fazer isso
com outros médulos.™).

* Automatizar a forma como as tarefas sdéo normalmente executadas nos SDUM ("A
relacdo estreita com a empresa foi Util na medida em que esta versdo pdde ser ajustada a realidade
especifica das bibliotecas BGUM e BPG.","Mas boa parte das regras ja existiam antes do sistema
existir. O sistema esta, em alguns casos, a tentar implementar as regras que ja existiam.").

* Um controlo do desempenho dos funcionarios, reforgando a crengca numa gestéo forte
gue potencia uma maior qualidade na execucdo das tarefas ("[...]a utilizacdo de passwords
e logins individuais permite saber quem fez o qué"”, "O que o PATCH11 tem é a definicdo de
permissdes ao nivel de sub-biblioteca. Eu posso dizer que a pessoa A tem permissao de fazer isto
mas apenas nesta biblioteca. Isto vai permitir clarificar e esquematizar ainda mais as funcbes de
cada pessoa.").

» A atribuicdo de diferentes responsabilidades aos funcionarios de um sector conduzindo
a delegacéo de autoridade ("Como sé&o tarefas que envolvem maior nivel de responsabilidade, se
eu atribuo a tarefa a pessoa A e ndo a pessoa B quer dizer que eu tenho mais confianca no trabalho
da pessoa A do que no da pessoa B.... [...]mas eventualmente todas as pessoas se sentiriam com
capacidade e no direito de poderem executar as mesmas tarefas. A avaliacdo que eu faco ndo é
essa.").
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Uma mais eficaz analise da satisfacdo que os utentes sentem relativamente aos servigos
disponibilizados pela biblioteca, acreditando-se que quanto menor for o nimero de
reclamacdes expressas maior a satisfacdo sentida ("Né&o sei se viu ali uma coisa que esta
afixada naquele placard que é o correio dos leitores...que sdo exactamente as questdes que foram
colocadas pelos leitores e as nossas respostas. Ha respostas que sdo positivas e respostas que sao
negativas. H& coisas a dizer, sim senhor tem razdo, vamos estudar o problema...ou até quando
respondemos (nds deixamos acumular um més e depois € que vamos ver e vamos responder), ou até
o0 problema ja foi resolvido; ou ndo senhor a sua sugestdo ndo pode ser aceite porque nés achamos
que isto assim assim.", "Ah, ja agora, o correio dos leitores também esta disponivel na WEB!").

A troca de ideias e experiéncias entre os varios funcionarios dos SDUM ("Nés agora
criamos também listas de distribuicdo, no nosso correio electronico. Ha uma lista de distribuicéo
geral para todos os servi¢os, portanto qualquer mensagem que va para la vai para todos os
funcionérios. Mas ja temos também uma lista de distribuicdo para a catalogagdo. Se as pessoas
quiserem discutir problemas de catalogagdo podem discutir. Mandam uma mensagem para aquele
endereco que vai para todas as pessoas que estdo a fazer a catalogacdo. E mesmo para os balcdes
de atendimento é mesma coisa. Também estamos a tentar utilizar estes meios para promover a
comunicacao entre as pessoas").

O envio de registos para a Biblioteca Nacional (*No momento em que nds tivermos a garantia
e a demonstracdo que eu consigo, a partir destes dados, exportar para a Biblioteca Nacional
transformando isto [esquema que foi sendo construido em papel] num campo 966 que passa a existir
sO para efeitos de exportacdo e troca de registos, entdo ai deixa-se de preencher isto.").

Reduzir a pressdo de trabalho sentida nos varios sectores em consequéncia da falta de
pessoal ("Em relagdo ao tempo, 0 tempo é um recurso escasso para a generalidade das pessoas,
sobretudo nesta fase aqui para a parte técnica porque ha muito trabalho atrasado, ha muitas coisas
gue no ano passado... [...]. O que acontece € que ha alturas de exame, por exemplo, em que ha uma
maior pressdo e praticamente ndo ha tempo nenhum livre no balc&o.").

No entanto, a experiéncia de trabalho e crencas especificas de cada sector conduzem a algumas
expectativas muito proprias e, por vezes, diferentes das de gestdo. Tendo em conta 0 contexto
particular onde decorreu o estudo, nos sectores onde o responsavel pela biblioteca acumula funcdes
para além das de direcgdo (sector de andlise documental, sector de difusdo de informacdo), a
funcionalidade esperada corresponde exactamente aquela que foi definida no caderno de encargos.

No sector de aquisi¢Oes, a contribuicdo que se espera que o ALEPH proporcione ao trabalho
realizado esta relacionada com:

O reforgo da capacidade da biblioteca garantir que as publica¢cdes compradas pelos
departamentos sdo efectivamente entregues na biblioteca. Esta expectativa
corresponde a necessidade de fazer um apertado controlo da localizacdo das
publicacbes logo que chegam a biblioteca por forma a garantir que estdo sempre
acessiveis a todos os utentes da biblioteca ("Noés temos duas formas de entrada: directamente
por propostas dos departamentos (por exemplo, isto é o que ainda esta por fazer...ja tem aqui as
editoras a quem pedir e estes sdo 0s que j& estdo pedidos) ou os departamentos podem comprar
directamente e entdo sdo os departamentos que ddo os livros juntamente com os documentos de
despesa. Os departamentos podem comprar directamente mas com a condi¢ao de entregarem aqui e,
para que isso seja possivel, todos os documentos de despesa tém que passar por aqui para que
possam ser recebidos pela contabilidade. Se os livros ndo nos sdo entregues ndo andamos com as
notas de despesa para a frente, para pagamento.”, "[...]Jmas basicamente o que nés vamos continuar
a precisar é precisamente o mesmo tipo de coisas: 0 numero de livros entrados por més ou..., as
unidades que os adquiriram (ou para quem foram destinados os livros), o total de verbas, de oficios,

etc.").



Estudo de caso: Biblioteca da Universidade a.34

* Um maior controlo das verbas gastas, facilitando a gestdo do orcamento atribuido a
biblioteca (“Pelo menos agora (o médulo de aquisicdes do ALEPH néo esta a funcionar ainda)
quando o médulo de aquisi¢es do ALEPH comegar a funcionar provavelmente a situagéo pode ser
diferente. [...]JEm rela¢do ao nimero de livros que v&o entrando nos sabemos em cada més os livros
que foram adquiridos, mas em relacdo a verbas, a documentos de despesa que € trabalho de
secretaria e oficios emitidos, isso € feito no final do ano...", "[...]Jmas basicamente o que nds vamos
continuar a precisar é precisamente 0 mesmo tipo de coisas: o numero de livros entrados por més
ou..., as unidades que os adquiriram (ou para quem foram destinados os livros), o total de verbas,

de oficios, etc.", " Eu tenho aqui uma contabilidade paralela, para saber quanto estou a gastar").

» Fornecer imediatamente a informacao de que foi iniciado o processo de aquisicao de
uma publicacdo, permitindo reduzir a necessidade de responder as constantes
solicitagOes dos docentes (“Saber que o docente pode ir & Internet e ver que o livro j& esta em
aquisicdo...se sabem que o livro est4 ali e ainda ndo veio é porque existe um motivo qualquer. Tém
a sua disposicdo os dados todos...Tira aqui uma carga de trabalho e ndo é sé tirar uma carga de
trabalho é a eficiéncia que isso vai ter e a qualidade.").

» Uma transicdo mais suave das publicacdes para o sector da catalogacdo. Isto seria
conseguido atraveés da introducdo de alguma da informacéo sobre as publicacdes ja no
sector de aquisi¢cOes ("Com o sistema vai ser uma maravilha, as aquisicoes ja ndo vai ser este
[programa de aquisi¢des colocado num computador diferente daquele que a D. C usa para aceder
aos médulos do ALEPH], vai ser aqui [computador para aceder ao ALEPH] directamente que eu
lanco. Ao fazer as aquisicBes, em vez de estar a lancar neste computador que depois nédo tem
resposta nenhuma, lanco aqui e o livro diz Ia [pesquisa] "em aquisi¢cdo™, “Quando o livro vem é s
chegar ali [ALEPH], pbér o documento em condi¢des porque temos dados muito rudimentares
guando nos pedem o livro (depende) e as vezes temos que os complementar para sabermos que
publicacdo €.", , "Portanto, toda a informagdo que entrou nas aquisi¢cfes que seja util para a
catalogacdo, vai estar disponivel, vai passar automaticamente para a catalogacéo.").

* Uma redugdo da probabilidade de aquisi¢do indesejada de exemplares de um mesmo
livro por diferentes bibliotecas (“Também evita muitas duplicagdes desnecessarias; porque ha
duplica¢bes que somos nds mesmos que as requeremos como por exemplo, quando existe mais do
gue um exemplar. Mas noutros casos nado, seriam escusadas e da muito trabalho eu ver se ha aqui
[ALEPH], introduzir ali, 0 meu colega em Braga esta a comprar e eu também estou a comprar.
Nesse caso evitava-se duplicacbes.").

* O suporte do papel que assume informalmente no grupo de trabalho: pessoa que ajuda
a resolver dificuldades de trabalho. Isto torna-se possivel se a aprendizagem dos
modulos for intuitiva na medida em que esta de acordo com as regras de trabalho que
foi assimilando ao longo da sua experiéncia de trabalho ("A P, em relagdo a mim troca
muito ideias [sobre catalogacdo]. O balcdo troca muito ideias comigo, eu vou dando mais
valias...portanto ha sempre muita interligacéo entre nds. Mesmo na difuséo selectiva, eles ligam-me
para ca para pedir ajuda.").

Na catalogacéo, espera-se que o sistema contribua para:

* Uma mais répida disponibilizacdo da informacéo aos utentes da biblioteca ("Ha coisas
muito boas! Neste momento, com o sistema, a catalogacdo é feita e o livro esta logo acessivel na
pesquisa no OPAC. Isso acho que € o melhor que pode acontecer.").

» Uma mais facil deteccdo e correcc¢ado dos erros de catalogacéo ("Erros vdo surgindo e vao-
se detectando. [...] O que pode acontecer € eu ter-me esquecido de pdr uma palavra...quando a faco
catalogacéo, antes de mandar para o servidor, fagco uma inspec¢éozinha. Grande mesmo, tenho que
estar muito concentrada.”, "Eu apos fazer a catalogacdo vou sempre ao ALEPH a ver se a pesquisa
estd em condig¢des ou ndo. E ai consigo detectar alguns erros se os tiver feito.").
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A rapida e facil criacéo dos registos bibliogréaficos, diminuindo desta forma a presséo
sentida pela falta de recursos humanos ("[...]eu penso que do ponto de vista da produtividade
0 ALEPH permite aumenta-la, ou seja, demora-se menos tempo, mas admito que possa ndo ser
assim porque existe esta duplicagdo [resultado do preenchimento do campo 966]. No momento em
que esta duplicacdo deixar de existir, ndo tenho qualquer ddvida que o ALEPH aumenta a
produtividade[na catalogagéo].").

Responder rapidamente as solicitacdes dos docentes ("[...]sentem que passado um dia ou
dois, se eles o pedirem, eu faco-lhes o favor e trato logo do livro.").

A informacdo pedida pelo sistema possa ser facilmente encontrada nos livros (“Esses
campos tém que estar preenchidos num registo. E no livro estd la a informacéo para preencher
esses campos, tem que estar 1a. Mas até sdo relativamente poucos 0s campos obrigatorios. Os
campos que ndo sao obrigatorios sdo preenchidos ou nao conforme existe ou ndo informagdo para
0s preencher."”).

No sector de atendimento, a interaccdo com o0s utentes da biblioteca esta presente em todas as
actividades e as dificuldades de comunicacédo sao por vezes dificeis de resolver. As expectativas dos
funcionarios deste sector estdo em grande parte relacionadas com a contribuicdo que o sistema
poderd dar para a diminuicdo de situagdes de conflito. Assim espera-se que o0 sistema:

Permita identificar claramente quem executou os movimentos de empréstimo errados
("Mas também, uma forma de nos protegermos é quando saimos no final, é carregarmos na chave
[icon no monitor] da password e aparece logo a janela para metermos a password", "'Se houver um
problema grave, ja ndo € justo que eu chame a atencdo ou repreenda as quatro pessoas quando sei
gue aquele problema aconteceu porque foi a pessoa X.").

Permita o controlo do desempenho apenas a pessoas cuja autoridade é reconhecida
("Quando vejo que posso resolver, eu oriento ou entdo recorre-se ao Dr. E para resolver o
problema. De resto temos autonomia, esta tudo muito bem definido"”, "Desde que veio o Dr. E é que
isto teve uma evolugdo muito grande, um salto qualitativo em muitos aspectos ", "Quem controla o
que faco é o Dr. E. Ele € que pode saber se eu fiz algum empréstimo errado ou se eu fiz alguma
asneira no terminal. Nés no balc&o somos autbnomos e temos que ser nds a fazermos o trabalho em
condicdes").

Permita responder rapidamente e correctamente as solicitagdes dos utentes ("O maior
objectivo a atingir € manter o mais aberto e amigavel possivel o contacto com o exterior através do
interface Web.", "[...] o que se espera dos funcionarios ali ¢ que tenham um bom nivel de
atendimento e relacionamento com as pessoas, que prestem uma boa informagdo, que executem os
movimentos de empréstimos correctamente...”", "Agora quando ndo sdo esse tipo de perguntas ou
n6s ndo sabemos exactamente onde estd, nesse caso € uma pesquisa que demora mais. Quando é
uma pesquisa que demora 10 minutos, um quarto de hora ndo é possivel fazer nas alturas mais

apertadas. Nessas alturas tem que ser tudo a despachar.").

Contribua para reforcar a autoridade e imagem de competéncia do funcionario,
nomeadamente ndo permitindo a fuga as regras definidas no regulamento da biblioteca
("Este novo sistema, penso eu que € um sistema... (ndo somos sé nds que vemos mas também os
alunos)... que n6s tivemos um novo sistema e eles participam mais nas nossas tarefas.").

Reduza a possibilidade de erro na realizagdo dos movimentos ("Eu penso que ha menor
possibilidade de erro. E nds, como antigamente havia o ficheiro manual e o ficheiro automatico, nos
guando faziamos baixa de um livro tirdvamos o livro do ficheiro. Quando chegavamos ao fim do dia
ou ao fim do més havia la requisicbes que ndo tinham sido retiradas, porque com o movimento
quando havia muitas pessoas para atender (utilizadores para atender), nds por esquecimento iamos
tirar aquela ficha e depois tinhamos que andar sempre a ver se aguela ficha realmente estava ou se
foi erro...").



Estudo de caso: Biblioteca da Universidade a.36

Contribua para uma imagem de modernidade dos servigos, de acordo com as
expectativas dos utentes ("Pronto, todas as pessoas tinham a ideia, embora esteja a ficar
ultrapassada, que Guimardes sdo “"espanhois" e 0s outros é que sdo...! E mesmo entre nds colegas
de servico, na brincadeira, quando eu vou a Braga ao servi¢co de documentacéo eles viram-se para
mim "Ah, em Espanha esta tudo bem?"...E um bocado assim" ).

Permita uma adequada gestdo das listas de espera por ser um servigo muito solicitado
("Séo facilidades para nos porque fazer uma lista de espera manual é muito complicado. E néo é
eficaz. Se o terminal fizer isso automaticamente acho que é a melhor solugé@o para que as listas de
espera funcionem mesmo bem. As listas de espera foram sempre um problema da biblioteca. Nunca
funcionavam bem. E se este novo sistema estiver a fazer bem a gestdo das listas de espera, elas
passam a dar um grande servico a biblioteca. E um servico muito solicitado pelos alunos.").

5.3. Experiéncia com o suporte oferecido

Nesta seccdo e apresentada a forma como é sentido o suporte oferecido pelo sistema, tanto a
experiencia que vai de encontro as expectativas formuladas como a que contraria essas expectativas.

No decorrer da utilizagdo do sistema, da andlise das entrevistas verifica-se que os funcionarios
aproveitaram as suas caracteristicas para fazer uma utilizacdo de acordo com os interesses pessoais.
Também surgiram problemas que ndo eram esperados.

Na experiencia de direc¢do da biblioteca de Guimardes com o suporte do ALEPH500 verifica-se

que:

Ao permitir a definigdo de niveis de acesso em que é possivel ultrapassar os privilégios,
proibicdes e outras restrigdes dos niveis inferiores, o sistema contribui para o reforco
da autoridade dos chefes de divisdo ("Nomeadamente, a utilizagdo de passwords e logins
individuais permite saber quem fez o qué.”, "[...]O que o PATCH11 tem é a definicdo de permissbes
ao nivel de sub-biblioteca. Eu posso dizer que a pessoa A tem permissao de fazer isto mas apenas
nesta biblioteca. Isto vai permitir clarificar e esquematizar ainda mais as fungdes de cada pessoa.").
Ao obrigar a execugdo dos mesmos passos para realizar as diversas operacfes, 0
sistema contribui para a formalizagdo dos procedimentos de trabalho (“Nalguns casos, o
sistema permitiu (e vai permitir ainda mais) definir claramente formas e métodos de procedimento e
quem faz o qué ou quem pode fazer o qué.”, "Eu posso dizer que a pessoa A tem permisséo de fazer
isto mas apenas nesta biblioteca.").

Na altura em que o estudo foi realizado ainda néo era possivel ter acesso aos servicos
da biblioteca via WEB, mas acreditava-se de que essa possibilidade ia ser um
importante contributo para a qualidade dos servigos.

A grande quantidade de pesquisas registadas pelo ALEPH permite pensar que a
pesquisa bibliografica ndo coloca grandes problemas aos utilizadores do sistema e que
com o tempo, as dificuldades que ainda possam ser sentidas vao ser completamente
ultrapassadas ("[...]JMas o que é facto é que nés temos os LOGs do OPAC e neste momento a
utilizacdo do OPAC ja é bastante intensiva. J& h4 muita gente a utilizar o OPAC.... [...]N6s temos
ja milhares de pesquisas por dia. Isso ja da uma ideia de que ja come¢du a entrar no dia-a-dia das
pessoas.”, "Neste novo sistema que temos, eles[alunos] ainda ndo puseram grandes davidas
[relativas & pesquisa].").

A administracédo do sistema via interface web ainda ndo estava disponivel na altura do
estudo.

Por possuir um interface amigével e intuitivo, o sistema permite a rapida
aprendizagem dos modulos e, em consequéncia, aprender os procedimentos basicos das
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varias tarefas da biblioteca (O sistema esta bem organizado e esta muito facil de ver e, pronto,
estd mesmo muito amigével. ", "E destinada aos outros funcionarios, para eles estarem em
condicdes de fazer catalogacgdo se e quando for necessario. E exactamente para Ihes dar a conhecer
também o sistema para além daquilo que eles trabalham no dia-a-dia.”, "Aquela acc¢éo que fizemos
no outro dia sobre 0 OPAC, essa era de facto uma acgdo que era precisa para toda a gente. Toda a
gente que trabalha quer na catalogacdo quer nos empréstimos precisa de saber como funciona o
Web OPAC.").

» O sistema automatiza as tarefas dos sectores de aquisi¢des e secretariado, catalogacao,
atendimento, difusdo de informacdo e contribui para uma mais eficaz gestdo do
trabalho ("Quando escolhemos este sistema procuramos um sistema que estivesse disponivel, que
fosse amigavel e que facilitasse o relacionamento dos utilizadores com o sistema, com a biblioteca...
que é aquilo que ndo estd a funcionar ainda, que é a questdo de saber se ha livros para entregar
guando € necessario fazé-lo, poder fazer uma pesquisa de casa e se existir determinado livro na
biblioteca poder fazer uma reserva para no outro dia de manha quando chega a biblioteca o livro
ndo saiu entretanto, ter um livro que esta a acabar o prazo, poder fazer um pedido de renovacao do
empréstimo....", "O modulo de estatisticas foi desenvolvido um pouco a parte (penso que no
PATCHL11 as coisas ja estdo integradas) e as estatisticas sdo geradas ao nivel da administracéo e
pelo administrador do sistema."™).

* Ao registar todos os movimentos efectuados pelos funcionérios bem como a producéo
de relatorios sobre o trabalho executado de acordo e sem ser de acordo com as
previsdes, associando-0 ao funcionario que o executou, o sistema permite o controlo do
desempenho dos funcionarios contribuindo para uma maior qualidade dos servicos
("Ha uma estatistica mensal do nimero de livros em que eu fago a catalogagdo.”, "Exacto, a nivel
do balcéo [o controlo do trabalho] é feito via sistema.").

» O sistema permite delegar autoridade aos funcionarios por permitir definir niveis de
acesso com diferentes privilégios ("Eu fui escolhida para ficar a frente por algum motivo, ndo
é?", " Como sao tarefas que envolvem maior nivel de responsabilidade, se eu atribuo a tarefa a
pessoa A e ndo a pessoa B quer dizer que eu tenho mais confianga no trabalho da pessoa A do que
no da pessoa B.").

* Diminuiu o numero de reclamacdes dos utentes da biblioteca pelo que se acredita que
existe uma maior satisfacdo relativamente aos servigos disponibilizados pela biblioteca
("A nivel de multas eles, nds dizemos "é tanto" e os alunos nunca...ouvem-se reclamagdes, mas nao
se ouve como antigamente...[...] Eles agora sabem que é assim, é assim. Também eles dao conta
gue o sistema é assim e é assim, estd a perceber? Até eles tém mais confianca...”, "[...] que as
pessoas tém uma imagem geral positiva da biblioteca. [...]Jnomeadamente o numero de reclamagdes
que existem ndo é muito significativo.").

* Na altura do estudo as listas de discussdo ainda nédo estavam completamente
implementadas e os funcionérios ainda ndo conheciam a sua existéncia futura.

* Na altura do estudo, o envio de registos para a Biblioteca Nacional ainda estava a
obrigar a duplicacdo de informacdo num campo especial - 966 ('O que esta a acontecer
agora é que as pessoas tém que introduzir os dados na base de dados bibliogréfica e depois tém que
ir introduzir os dados do volume ou volumes na base de dados de inventario (a ligagdo é
automatica, carrega-se no icone do inventario e abre logo a janela do inventério e colocam-se 14 os
dados). Simplesmente porque ainda ndo temos da parte da Datalnfor a garantia absoluta da
convertibilidade das coisas é que continuamos, por decisdo nossa, a preencher o 966 aqui também.
Ou seja, ha uma parte dos dados que as pessoas estéo a introduzir em duplicado, ha redundancia.").

» O sistema ainda ndo contribui significativamente para reduzir a pressao de trabalho
sentida nos varios sectores em consequéncia da falta de pessoal, uma vez que a sua
instalacdo ainda n&o estava completa ("Quando escolhemos este sistema procuramos um
sistema que estivesse disponivel, que fosse amigavel e que facilitasse o relacionamento dos
utilizadores com o sistema, com a biblioteca... que é aquilo que ainda néo esta a funcionar ainda,
gue é a questdo de saber se ha livros para entregar quando é necessario fazé-lo, poder fazer uma
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pesquisa de casa e se existir determinado livro na biblioteca poder fazer uma reserva para no outro
dia de manha quando chega a biblioteca o livro ndo saiu entretanto, ter um livro que esta a acabar
0 prazo, poder fazer um pedido de renovacédo do empréstimo...").

O modulo de aquisi¢Bes ainda ndo tinha sido implementado quando o estudo se realizou.

Na catalogacéo, a experiéncia da utilizacdo do ALEPH500 traduz-se por:

Uma rapida disponibilizacdo da informacdo aos utentes e uma imediata
disponibilizacdo da publicacdo apds a sua catalogacdo (" Ha coisas muito boas!. Neste
momento com 0 nosso novo sistema a catalogacao é feita e o livro esta logo acessivel na pesquisa
no OPAC. Isso acho que é o melhor que pode acontecer.”, " Temos que langar outra vez o nimero
de registo, mas sé 0 que poupa em se ver 0 registo e imediatamente eu langando [catalogagéo]
daqui e j& estar no balcdo...porque dantes era uma trabalheira.").

Uma mais facil deteccdo de erros em consequéncia da interligacdo do modulo de
catalogacdo com o de emprestimos e pela possibilidade de corrigir erros rapidamente
("[...Jporque eu depois de ter os livros prontos, eles passam todos ali no balcdo para ver se estdo
sensibilizados [alarme], para ver se 0s registos coincidem. Eles fazem um trabalhinho ali a ver se
estd tudo direitinho. Sabe porqué? Eu posso ter alguma falha, posso trocar um nimero e esse
namero, se ndo estiver ainda registado no computador ndo me diz que existe. E o computador
aceita-0.").

Alguma rapidez e facilidade na criacdo dos registos bibliograficos, o que permite
aumentar a quantidade de registos criados por dia ("[...]Jporque entrei num sistema novo
gue eu acho que é muito mais simples que o anterior.", "N6s olhamos para ali [ALEPH, mddulo de
catalogac&o] e vemos as coisas com muita naturalidade. E simples, é acessivel, portanto cativa.",
"Primeiro tem que ser com o ALEPH e o resto sdo trabalhos manuais. Colagem de etiquetas,
sensibilizacéo...que nem sempre sou eu que faco, tenho o J que me d& muito apoio porque eu
sozinha ndo...para fazer os tais 20, sistemas e ndo sei 0 qué.").

Uma facilidade acrescida em responder rapidamente as solicitacdes dos docentes
("Logo, se o Dr. E o classificar... se ele entrar aqui de manha, o Dr. E tem que o classificar e eu a
tarde tenho o livro pronto.").

Uma maior confianca na adequada execuc¢do da tarefa de introducdo de registos na
base de dados, ja que € possivel manter abertos os varios mdédulos que permitem o
acesso a informacgdo necessaria ("[...]eu abro na Web também. Hoje por acaso ndo abri mas
costumo abrir. Porque se tiver necessidade de abrir uma pesquisa no catalogo geral, tenho-o
aberto. Portanto, abro a catalogacéo, abro o OPAC e abro o inventério. S&o as trés que eu tenho
necessidade de usar.").

Nem sempre é facil encontrar nos livros a informacéo pedida pelo sistema ("H& livros
muito complicados, ha alguns que me pdem os cabelos em pé.").

Pela experiéncia de utilizagdo do ALEPH500 no sector de atendimento verifica-se que:

O sistema reforca a confianca do funcionario de que so Ihe serdo imputados os erros
gue de facto cometeu ("Nds agora temos a nossa password, janela de trabalhar para sabermos
que somos nods que estamos a fazer aquilo. [...] A Unica coisa que existe € a password para sermos
nos a trabalhar. O que é muito bom.").

O controlo do desempenho efectuado com a ajuda da informacédo registada pelo
sistema tem sido realizado apenas pelo responsavel pela biblioteca, que é a pessoa a
guem os funcionarios reconhecem legitimidade para o fazer ("Quem controla o que fago é
o Dr. E. Ele é que pode saber se eu fiz algum empréstimo errado ou se eu fiz alguma asneira no
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terminal. N&s no balc@o somos autdnomos e temos gue ser nos a fazermos o trabalho em condigdes”,
"O Dr. E tinha que pensar em alguém para fazer isso e escolheu-me. [...]Pode ndo ser muito aquilo
gue a gente desejava, mas acho que de certa forma..., pelo menos no meu caso, que se sente um
bocadinho o reflexo daquilo que nos fazemos.").

» Ao fornecer informacao rapida e concisa, o sistema permite dar respostas mais rapidas
e correctas embora para algumas delas seja ainda necessario esperar dez ou mais
minutos pelo resultado de uma pesquisa ("A nivel de melhor atendimento, ajuda. E facil ver
guantos livros um aluno tem, quando o aluno tem que entregar os livros para fazer a renovacéo.
Acaba por realizar um bocadinho mais, ndo é. Pronto, é uma coisa que funciona melhor, da uma
informac&o muito mais rapida, mais precisa do que antes.").

» O sistema permite algumas fugas ao regulamento no que respeita a emprestimo e
reserva de livros, o que pde em causa a autoridade e competéncia do funcionario (A
regra de nds dizermos "olhe entregue o livro tal, esta gente a espera”.[...] Quando hé lista de
espera isto ndo é assim, porque a gente bloqueia o documento para o utente tal. Tudo funciona.
Assim ndo funciona. E muito aborrecido, quer dizer, "vocés ndo nos deixam renovar, eu venho cé
entregar o livro. E depois? Depois eu € que pego no livro ou outro pega no livro e isto ndo funciona,
e eu ando ha dois meses atras de um livro e ndo o encontro”. Quando as coisas nao funcionam as
coisas acabam ainda por ser pior."). No entanto, também contribui para motivar os utentes
a aceitar as solicitacbes que os funcionarios fazem com vista a fazer respeitar o
regulamento ("Anteriormente, se n6s pedissemos o cartdo ao aluno, ele resistia e s6 depois dava o
cartdo. Agora, qualquer aluno que venha aqui, 0 que nds fazemos por sistema é pedir o cartdo ao
aluno. Ele ja chega aqui e ja traz o cartdo juntamente com o livro. Foi coisa que mudou
radicalmente. A nivel de multas eles, nds dizemos "¢ tanto" e os alunos nunca...ouvem-se
reclamacdes, mas ndo se ouve como antigamente...").

» Por ter um interface amigavel, o sistema reduz a possibilidade de erro na realizacéo
dos movimentos ("N&o, com a pratica, com este sistema o erro é muito pouco. Porque o sistema
ajuda, é amigavel e é muito dificil enganarmo-nos."), e ainda ajuda a eliminar esquecimentos
na execuc¢do das tarefas por obrigar a execugdo dos passos das varias operacoes ("Se
ndo estivesse 14 dentro entdo é que era o problema; ndo estava no terminal nem o livro estava la
dentro entdo o aluno decerto que o tinha. Tinhamos que pedir o livro ao aluno mas sempre com um
ponto de interrogacdo: sera que € o aluno que o tem ou entdo esta fora de ordem na
biblioteca[ficheiro mnual]. Era um bocado complicado quando aconteciam situagdes dessas. Neste
sistema as coisas sdo substancialmente diferentes. Agora nunca mais teremos um problema
destes.”).

e Contribui para uma imagem de modernidade dos servicos, de acordo com as
expectativas dos utentes ("Depois, a nivel de empréstimos ficam todos contentes. As pessoas
chegam ali e s6 assinam. Alguns andam atras dos papeis "Ndo ha papeis?!", "Nao", "Ai que
bom!".", " Até houve uma expressdo que é...um aluno queria preencher a fichinha ainda e eu disse
"j& ndo é preciso preencher a fichinha" e ele disse uma coisa do género "a tecnologia chegou a
Guimarédes" ou assim uma coisa desse género"), e ainda para uma maior proximidade ao
nivel de qualidade de servigos que os utentes e funcionarios percebem que existe na
BGUM ("Braga [BGUM] ja tinha [sistema informatico]. Aqui era manual, aquelas fichinhas,
aquilo era horrivel.").

* Na altura em que decorreu o estudo, tinha sido usado durante algum tempo um
maddulo para gestéo de listas de espera, o qual ndo fazia uma gestdo adequada pelo que
acabara por criar muitos problemas com os utentes ("N6és ja trabalhamos com listas de
espera s6 que ele [médulo do ALEPH] estava a fazer mal a gestdo e optamos por ndo fazer e agora
estamos a espera. Os alunos precisam muito dessas listas de espera.”).

Para além da experiéncia especifica de cada sector, pela analise das entrevistas é possivel verificar
que existem percepcdes que s@o comuns a todos os funcionarios da biblioteca.
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O controlo do desempenho permitido pelo ALEPH500 contribui para que os funcionarios se sintam
motivados a dar uma atencéo suplementar ao trabalho que realizam, sem que isso aparentemente se
traduza em conflito entre a gestdo e os funcionarios. No entanto, isto s6 acontece quando as pessoas
que o exercem é reconhecida legitimidade.

Sempre que o sistema permite diferenciar os utentes da biblioteca, essa oportunidade é aproveitada
pelos funcionarios ("[...Jpor exemplo, vemos que ha alunos...por exemplo, eles ndo trazem o cartéo e eu
até conheco o aluno, sei que ele é aluno, ja requisitou varias vezes e ndo poderia fazer um empréstimo a
esse aluno...mas eu, por vezes, faco-o0...tenho na minha consciéncia que devo fazer...e se um colega vier e
disser "ndo o devias fazer"...").

A adopcdo do ALEPH500 veio ainda trazer consequéncias inesperadas na rotina diaria dos
funcionarios.

A adopcéo do sistema parece ter vindo reforcar a confianca na qualidade dos servigcos prestados
pela biblioteca, e essa confianca é tanto maior quanto mais automatizado estiver o servico.

As falhas da rede informatica que liga os terminais ao servidor ndo existiam com o sistema anterior
e os problemas que causam séo imputados pelos utentes a biblioteca e ndo a tecnologia, diminuindo
a sua confianga na qualidade dos servigos prestados ("Agora, quando nao ha rede...! As pessoas dizem
"Ui, isto cada vez esta pior...". E das tais coisas. Quando ndo ha rede as pessoas ndo podem levar livros.
Em duas Sextas-feiras em que nao houve rede duas ou trés horas eles iam ficando tolinhos...").

Sempre que o sistema permite ou induz um trabalho conjunto entre sectores ou entre funcionarios
do mesmo sector, ele propicia uma maior ligacdo entre os funcionarios ([...]nés, viu-se que nés néo
estavamos muito ligados ca dentro mas a nivel de catalogacao estadvamos um bocadinho. A D. P cataloga e
manda para o servidor. Depois n6s vemos se o livro esta bem introduzido no terminal e por vezes ndo nos
aparece a descricdo do livro a dizer que é um livro ou um CD-ROM. E nds dizemos & D. P. Nesse aspecto
nos estamos ligados.").

Desde que o ALEPH500 foi adoptado o nimero de empréstimos entre bibliotecas aumentaram
("Depois também temos o empréstimo inter-bibliotecas, e agora é mais utilizado do que nunca e é preciso
fazer bem a gestdo desses livros mandados por correio para Braga e receber esses livros.”, " Nos
empréstimos entre bibliotecas...peco para l& um livro e eles mandam o livro e vice-versa. Agora com este
sistema é muito mais facil do que antes.").

5.4. Quando a experiéncia vai de encontro as expectativas.

Em resultado do estudo efectuado, foi possivel comprovar que sempre que a experiéncia de
utilizacdo do sistema foi de encontro as expectativas dos funcionarios, estes mostraram sentir-se
satisfeitos e, pelo contrario, quando as expectativas ndo encontraram a resposta adequada foi
referida insatisfagéo.

Nesta seccdo vao ser realcados os principais factores de satisfagdo e insatisfacdo, com base nas
expectativas/experiéncia contidas nas duas seccdes anteriores. No entanto, deve ser realcado
também que, na generalidade, os factores de satisfagdo foram referidos como suplantando em
quantidade e importancia os factores de insatisfacao.

A unidade das bibliotecas ndo é um interesse partilhado pelas varias bibliotecas pelo que a
centralizacdo da informac&o proporcionada pelo sistema ndo é do agrado de todos 0s responsaveis
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pelas bibliotecas. Na biblioteca de Guimaraes a percepcao é a de que essa unidade deveria existir e
ser reforcada com a implementacéo do sistema nas seis bibliotecas.

O suporte a uma gestéo forte € um dos factores que mais proporciona a satisfacdo com o sistema,
tanto por parte da direccdo como dos funcionarios. Todos acreditam que uma lideranga forte
contribui para a qualidade do trabalho, para o reforco da imagem da biblioteca junto dos utentes e
para o respeito pelo regulamento que rege o funcionamento da biblioteca.

O reforco da formalizacdo das tarefas € outro factor de satisfagdo por parte da direccdo. Desta forma
acredita-se garantir servigos de qualidade e a possibilidade de substituir funcionarios sem que isso
traga maiores dificuldades ao funcionamento da biblioteca.

A automatizagdo dos servigos € vista como uma importante forma de superar as dificuldades
causadas pela falta de pessoal.

A criacdo de hierarquias informais em consequéncia da possibilidade de atribuir diferentes
privilégios aos funcionarios de um mesmo sector é percebida pela direccdo como uma forma de
criar alguma competitividade entre os funcionarios, a qual possa ter como resultado uma maior
atencdo a qualidade do trabalho realizado.

O facto de ser necessario duplicar informacdo sobre as publicagdes para que seja possivel enviar
registos para a Biblioteca Nacional é percebido como um factor de alguma insatisfagéo.

A imediata disponibilizacdo das publicacdes e informacdo para pesquisa apos a catalogacgéo traduz-
se num sentimento de satisfagdo partilhado por todos os funcionarios.

A possibilidade de facilmente detectar e corrigir erros na base de dados de pesquisa é também
considerado um aspecto importante do sistema.

A possibilidade de o sistema permitir, ainda que de uma forma limitada, fazer um atendimento
diferente para diferentes utentes é também um factor de satisfagdo para os funcionarios do sector de
Empréstimo e Leitura.

O facto do sistema permitir associar 0s erros registados aos funcionarios que os cometeram é
também um factor de satisfagdo e confianga no trabalho realizado.

No sector de Empréstimo e Leitura, o facto da interaccdo entre funcionarios e utentes ser mediada
pelo sistema € visto como um factor de satisfacdo sempre que essa mediagdo contribui para reduzir
ou mesmo eliminar factores de conflito. E isto é percebido como acontecendo com frequéncia
apesar de se reconhecer que em certas situacdes o sistema também conduz a conflitos. Os
funcionarios ressentem-se de os utentes atribuirem a incompeténcia dos funcionérios as falhas e
limitacdes da tecnologia.

Ao fornecer informacéo rapida e precisa, a qual contribui para uma imagem de competéncia dos
funcionérios do sector de Empréstimo e Leitura, o sistema contribui para o sentimento de auto-
estima.
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5.5. Interpretagdo das contradicGes e variagOes encontradas.

Nesta seccdo sdo explorados os pontos contraditorios que emergiram da analise das entrevistas,
tentando encontrar uma explicacédo logica para eles.

Na biblioteca de Guimarées existe uma forte crenca no contributo do ALEPH500 para a qualidade e
imagem dos servigos, a qual poderd resultar de uma avaliagdo muito positiva quando comparada a
funcionalidade ja implementada com a equivalente no sistema anterior. Esta € provavelmente a
explicacdo para o facto de apesar de alguns mdédulos ainda ndo terem sido implementados
(aquisicdes, listas de espera, interface web,...), eles sejam sempre referidos de uma forma muito
positiva e sem que seja percebido um grande descontentamento devido a sua ainda nao
implementacao.

Apesar do responsavel pela biblioteca acreditar que as operacGes devem ser executadas de igual
modo por todos os funcionarios e para todos os utentes, sempre que tal é permitido pelo sistema, 0s
funcionarios diferenciam certos utentes. Isto parece poder ser explicado pelo sentimento de auto-
estima que tal procedimento provoca nos funcionarios, uma vez que Ihes permite demonstrar o seu
proprio poder perante o regulamento estabelecido.

No entanto, esse mesmo regulamento é invocado como forma de poder lidar com as reclamagdes
dos utentes. Neste caso, a conformidade do sistema com o regulamento é uma caracteristica
desejada.

O poder que o sistema confere ao responsavel pela biblioteca é apreciado por todos e é uma fonte de
confianca na resolucéo dos problemas que possam surgir no dia-a-dia.
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6. Conclusoes

Nesta seccdo, as expectativas identificadas sdo enquadradas na teoria organizacional que serve de
suporte a investigacdo. Este enquadramento tem por objectivo verificar se as expectativas expressas
pelos entrevistados correspondem aquelas que foram definidas teoricamente com base nos
pressupostos das perspectivas estrutural, social, politica e simbolica acerca das organizagdes.

A finalizar a seccdo sdo referidas alguns aspectos a que é necessario prestar particular atencéo
quando se faz um estudo qualitativo e as razbes que fundamentam essa necessidade, com base na
experiéncia do trabalho realizado.

6.1. Enquadramento dos resultados obtidos na teoria organizacional que serve de base a
investigacao

Tal como é referido no inicio deste relatorio, um dos objectivos deste estudo era verificar se todas
as expectativas expressas pelos entrevistados se enquadram nas tabelas criadas como ponto de
partida para o trabalho de investigacdo em que estava planeado este estudo piloto. Se tal ndo
acontecesse elas teriam que ser redefinidas por forma a englobar as conclusées encontradas.

Pela analise das entrevistas é possivel verificar que essas expectativas correspondem de facto as
expectativas estruturais, sociais, politicas e simbdlicas definidas teoricamente nas tabelas e que,
quando a experiéncia corresponde ao esperado, as pessoas manifestaram satisfacdo com o sistema.
No entanto verifica-se também que alguns dos factores de satisfagdo/insatisfacdo ndo tém por base
expectativas implicita ou explicitamente formuladas mas resultam de uma experiéncia de utilizacao
inesperada. Mas também neste caso, ela se enquadra na experiéncia do suporte a dimensdo
estrutural, social, politico ou simbdlica do trabalho.

Quando se refere que uma das expectativas que estiveram na base da adopcdo do ALEPH foi a de
gue o sistema contribuisse para a unidade das bibliotecas em que iria ser usado, esta a referir-se um
aspecto politico da realidade organizacional onde se insere a biblioteca de Guimaraes. O sistema é
usado para reforgar a unido de vérias entidades com o objectivo de fortalecer o poder dos SDUM.

Um outro aspecto interessante é o facto de grande parte das expectativas serem estruturais, levando
a concluir que esta é a perspectiva predominante na biblioteca de Guimardes. Assim, a preocupacao
com a modularidade do sistema que contribui para a diferenciagédo e compartimentagédo de tarefas
bem como a definicdo de papeis formais, a preocupacdo com o suporte a coordenacao e controlo
das actividades, a delegacao de autoridade e criagdo de estruturas informais de autoridade, a atencao
a forma como o sistema contribui para a eficiéncia do trabalno em cada sector referem
caracteristicas esperadas para que o sistema possa fazer o suporte adequado da dimensao estrutural
do trabalho.

A seguir surgem as expectativas relativas as caracteristicas do sistema que favoreceriam o suporte a
dimensao social. As expectativas expressas referem a necessidade de facilitar a comunicacéo entre
o0s varios funcionarios via listas de discussdo como forma de desenvolver conhecimentos e permitir
0 aparecimento de papeis informais. Outra das preocupacdes foi usar o sistema para reduzir a
pressdo do trabalho que os funcionarios devem realizar, permitindo-lhes dar mais atencdo a
qualidade do mesmo, sentindo-se mais realizados profissionalmente. A possibilidade de atribuir
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permissdes de acesso diferentes é usada também para responsabilizar os funcionarios. No sector de
empréstimo e leitura, foram referidas expectativas acerca do sistema vir a contribuir para o reforco
da imagem de competéncia do funcionario, contribuido para o sentimento de auto-estima.

A um mesmo nivel de preocupagdo encontram-se as expectativas politicas. Espera-se que o sistema
reforce o papel dos SDUM como Unica entidade que fornece os recursos bibliograficos necessarios
as actividades da Universidade. Ao ser possivel identificar quais os funcionarios que executaram 0s
movimentos de empréstimo tenta-se manter o nivel de conflitualidade entre limites aceitaveis na
medida em que ninguém se sentira vitima de injustica em caso de erro. Foram referidas ainda
caracteristicas do sistema necessarias para garantir que os utentes cumpram o regulamento da
biblioteca

Por fim, e em menor nimero, surgem as expectativas simbdlicas. Estas expectativas referem
caracteristicas que tornariam o sistema um simbolo potenciador de coesdo entre biblioteca/utentes
(interface WEB), capaz de reduzir a ambiguidade e incerteza inerente as tarefas executadas ao
permitir uma gestdo forte, facilitador de auto-confianca na medida em que disponibiliza a
funcionalidade necessaria a execucdo das vérias tarefas num ritual diario em que varios modulos
sdo abertos apos introducdo da palavra chave. No sector de leitura e empréstimo foi expressa a
expectativa de que o sistema venha a funcionar como um simbolo de modernidade de acordo com
os valores e mitos predominantes na comunidade dos utentes.

Uma consequéncia inesperada surgida com a utilizacao do sistema sdo os problemas causados pela
falha de rede. Aqui o sistema contraria a expectativa estrutural de que ele contribua para a eficiéncia
do trabalho, expectativa social de que contribua para o sentimento de auto-estima e expectativa
simbdlica de que esteja de acordo com 0s mitos relevantes partilhados pelos utentes (modernidade e
eficiéncia dos servicos).

6.2. Aspectos relevantes dos estudos qualitativos

Em resultado do estudo piloto realizado foram identificados alguns aspectos aos quais é necessario
dar particular atencdo. Esta atencdo € necessaria para que as interpretagdes dos dados recolhidos
possam ser logicas, possam reflectir os significados e entendimentos dos agentes do local onde
decorre o trabalho de investigacao e explicar o raciocinio que serve de suporte as ac¢des/processos.

No inicio do estudo comecou-se por explicar ao responsavel da biblioteca de Guimardes os
objectivos da investigacdo e pedir autorizacdo para realizar o estudo e as entrevistas planeadas.

A sequir foi feita a leitura de alguns dos documentos associados ao sistema (caderno de encargos,
folhetos que publicitavam a funcionalidade do sistema), documentos relativos ao normal
funcionamento da biblioteca (Guia da biblioteca, regulamento, relatério de actividades), e as
paginas Web dos SDUM e da biblioteca de Guimardes. Durante este periodo iniciou-se 0 processo
que deveria conduzir a uma total integracdo no ambiente normal de trabalho. Isto acabou por néo
acontecer devido a limitagfes associadas ao tempo disponivel para realizar o estudo. No entanto,
este € um processo fundamental para se poder vir a conhecer com profundidade a cultura
organizacional subjacente as praticas de trabalho. O tempo dispendido neste processo de
socializagdo vai permitir estabelecer os canais de comunicagdo indispensaveis para que as
entrevistas possam decorrer de uma forma descontraida e rica em informac&o util e vai permitir ao
investigador(a) ter os primeiros contactos com a realidade simbolica que da significado ao trabalho
diario.
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A fase seguinte consistiu em observar os funcionarios na realizacdo das suas tarefas diarias. Esta
observacao é muito importante para ir fortalecendo os lagos de confianga entre investigador(a) e
participantes na investigacdo, recolher alguns dados uteis para criar os guides das entrevistas,
caracterizar de uma forma detalhada as pessoas e os ambientes de trabalho, constatar a existéncia de
processos informais, implicitos e/ou realizados de uma forma néo totalmente consciente que seriam
dificeis de identificar ou abordar durante as entrevistas.

As observacOes permitem o conhecimento da linguagem especifica da comunidade onde esta a ser
feita a investigacdo e, sempre que possivel, € util ao investigador(a) realizar as tarefas que observa.
Deste modo poderd experimentar os problemas, dificuldades e facilidades referidas pelos
participantes e facilitar a integracdo na equipa de trabalho. Durante a fase de observacdo devem ser
tomadas notas sobre a forma como as tarefas séo realizadas, a distribuicdo dos espacos fisicos, a
decoracgdo, a forma como as pessoas se relacionam, os problemas e episddios incomuns que possam
ser observados, as condi¢fes em que os trabalhos sdo executados, as actividades que séo realizadas
de uma forma repetida. Estas observacdes devem ser realizadas durante uma ou duas horas, todos 0s
dias. No proprio dia, as notas tiradas devem ser completadas com os detalhes que o investigador(a)
se lembra daquilo que aconteceu.

A observacdo sO deve terminar quando o0s processos/fendmenos observados deixarem de
acresccentar algo de novo aquilo que se sabe sobre o trabalho realizado diariamente. No caso do
estudo piloto, e também por limitagbes de tempo, isto ndo foi feito. Este facto teve como
consequéncia uma maior dificuldade em compreender alguns pontos das entrevistas que referiam
rituais de trabalho ou onde foram usados termos técnicos especificos a determinados sectores da
biblioteca. Também em certas partes das entrevistas determinadas declaracdes dos entrevistados
acabaram por ndo ser exploradas devido a ndo ter sido entendida a sua importancia critica para a
questdo que estava a ser investigada.

Antes de se iniciar as entrevistas € necessario escolher as pessoas que vao ser entrevistadas. Elas
devem ser, ou todo o grupo estudado, ou os elementos desse grupo que permitem recolher uma
visdo 0 mais extensa e profunda possivel da realidade de trabalho estudada. No caso do estudo
piloto realizado, todas as pessoas que se encontravam a trabalhar na biblioteca de Guimaraes foram
entrevistadas, uma vez que o seu numero era reduzido. Nos varios sectores, exceptuando no de
Leitura e Empréstimo, todas as tarefas sdo executadas por um s funcionario pelo que o problema
da escolha do participante ndo se colocou.

Os guides das entrevistas devem ser criados com base na questdo a que se pretende dar resposta
através da investigacdo realizada, teoria de suporte ao estudo e o entendimento que o(a)
investigador(a) tem do trabalho realizado depois de este ter sido cuidadosamente observado. Um
guido de entrevistas semiestruturadas deve fornecer alguma orientacdo no que diz respeito aos
topicos que se pretende abordar e sua ordem. No entanto, devem ser suficientemente abertos para
gue permitam que 0s participantes possam expressar ideias diferentes daquelas que a teoria de
suporte permite prever. Pode ainda acontecer que, para que determinada ideia possa ser
suficientemente explorada, o guido acabe por ndo ser totalmente usado.

No caso de estudo a que se refere este relatorio, os guiGes utilizados demonstraram dar uma
orientacdo correcta na mediada em que levaram a que as pessoas abordassem 0s mesmos assuntos e
ajudasse a identificar formas diferentes de compreender os mesmos aspectos de trabalho. Os
entrevistados acabaram tambeém por poder explorar 0s assuntos em que se sentiam mais a vontade.
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Duas das entrevistas deveriam ser entrevistas de grupo. Isso acabou por ndo acontecer dada a
impossibilidade de reunir todas os participantes no estudo.

Antes das entrevistas, se elas vao ser gravadas, deve ser verificado o equipamento de gravacao para
ver se esta funcionar correctamente. As entrevistas devem ser realizadas em local apropriado. N&o
deve haver demasiado barulho e o gravador deve ser colocado na posi¢cdo certa para que seja
possivel realizar uma gravacao de qualidade.

No estudo realizado uma das gravagdes contém partes muito pouco claras devido ao barulho numa
sala contigua e a ma posi¢éo do gravador.

Os entrevistados sentem-se mais inibidos por estar a ser gravado o que dizem pelo que a entrevista
deve comecar por uma explicacdo dos objectivos da investigacdo e por relembrar de que nada do
que for dito serd divulgado sem a autorizacdo prévia do entrevistado, que as transcrigdes serdo
entregues aos entrevistados para que eventualmente possam cortar as partes que ndo querem que
sejam divulgadas e que as cassetes serdo entregues no final do estudo.

Logo a seguir as entrevistas serem realizadas elas devem ser transcritas, registando todos os
pormenores relevantes (data, hora, duragcdo, local, acontecimentos interessantes, reaccoes,
ambiente). A transcricdo de uma entrevista deve ser feita, de preferéncia, antes da realizacdo da
proxima por forma a que os dados recolhidos possam contribuir para melhorar o0 seu guido,
explorando aspectos que ainda nao sdo claros. Isto sera ainda mais viavel se for feita uma primeira
analise da entrevista identificando os conceitos abordados e os principais temas que emergem da
entrevista.

A transcri¢do de uma entrevista de uma hora pode levar entre 3 e 6 horas a transcrever (dependendo
da qualidade da gravacgdo e da velocidade de escrita/digitacdo), para além do outras trés horas para
fazer uma andlise prévia do seu contetdo. Pela experiéncia do estudo realizado, esta trancricdo e
analise atempada é fundamental para garantir que os topicos de interesse sdo adequadamente
abordados, ou seja, abordados em profundidade e nas suas diversas facetas.

Devem ser realizadas entrevistas em dias alternados, pelo menos. Isto é importante para que a
dindmica da investigagcdo ndo se perca, para manter o interesse dos entrevistados e mostrar interesse
na recolha dos dados.

Antes de se iniciar a analise das entrevistas € conveniente entregar as transcrigdes para que possam
ser corrigidas e comentadas pelos participantes, mantendo sempre em aberto a possibilidade de
voltar a fazer entrevistas caso se torne necessario para esclarecer determinado assunto.

O relatério com a andlise dos dados recolhidos deve ser apresentado as pessoas entrevistadas para
que possa ser comentado e, posteriormente, alterado de acordo com esses comentarios. Todas as
interpretacdes daquilo que foi dito durante as entrevistas devem ser consubstanciadas com citagdes
onde o conceito é abordado ou o tema aparece formulado.

Um dos aspectos que nao pode ser esquecido neste tipo de estudo é a grande quantidade de tempo
que € necessario dispender em cada uma das fases referidas nesta seccéo e grande esforco e atencao
necessarios para poder formular interpretacdes devidamente fundamentadas daquilo que foi dito
durante as entrevistas.
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7. Anexos

7.1. Modelo geral dos guifes das entrevistas

1) Trabalho realizado

a)

b)

d)

Aspectos estruturais
i) Papel formal
(1) [especifico para cada entrevistado]
Tarefas desempenhadas:
1. ..
Confirmar informacéo.
i) Quais os critérios de eficiéncia/eficacia estabelecidos para o trabalho realizado? E para o
trabalho dos restantes funcionarios da biblioteca?
i) Como ¢ feita a coordenacgdo das vérias actividades executadas na biblioteca?
iii) Como & feito o controlo das varias actividades?

Aspectos sociais

i) Quais 0s mecanismos implementados para permitir a aprendizagem e utilizacdo de
conhecimentos?

i) Como sdo recompensados os funcionarios? Quando sdo punidos? E pessoalmente?

iii) E fomentada a autonomia na realizacio do trabalho?

iv) Como € assegurada a comunicagdo interpessoal? Existem eventos especificos em que 0s
funcionarios se juntam informalmente?

v) Como séo tomadas as decisdes? E fomentada a participacdo na tomada de decisio?

vi) Como sdo aproveitadas as competéncias individuais? Existem exemplos ilustrativos?

Aspectos politicos

i) Que recursos sao considerados escassos?

i) A que critérios obedeceu a distribuicdo do espaco pelos varios funcionarios?

iii) Existe algum tipo de conflito latente ou explicito resultante da distribuicdo do espaco? E
resultante da distribuicdo de um outro recurso escasso?

iv) Como sdo considerados os interesses individuais dos varios funcionarios? Por exemplo,
de que maneira é permitida a progressao na carreira?

v) Quiais os interesses partilhados pela equipa?

Aspectos simbolicos

i) Que histdrias ou acontecimentos de relevo poderiam ser contados para ilustrar o tipo de
trabalho realizado (problemas, vitdrias, rotinas...)

il) Como véem os utentes os servigos oferecidos pela biblioteca? E as outras unidades
organizacionais que mantém relagdes com a biblioteca?

iii) Quais os eventos realizados periodicamente em que podem participar todos 0s
funcionarios?

2) Trabalho realizado com o auxilio do sistema informético

a)

Aspectos estruturais

i) Qual é esse trabalho?

i) De que maneira o sistema torna esse trabalho mais eficiente e eficaz (trabalho individual
e de grupo)?
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b)

d)

iii) De que maneira permite atingir os objectivos e estratégias definidas (quer
individualmente e no grupo)?

iv) De que maneira permite reforcar a autoridade das vérias pessoas? E a automagdo de
regras e procedimentos? E a normalizacao das praticas de trabalho?

v) Qual a contribuicdo do sistema para a coordenacdo de actividades? E para o seu
controlo?

Aspectos sociais

i) De que maneira o sistema contribui para o sentimento de realizagédo profissional,
actualizacdo e desenvolvimento de competéncias?

i) Todas as préaticas de trabalho induzidas pelo sistema estdo de acordo com os valores
éticos pessoais?

iii) De que maneira contribui para a tomada de decisdo? Facilita ou dificulta?

iv) De que maneira contribui para a qualidade do trabalho?

v) De que maneira permite relacionar as tarefas desempenhadas pelas vérias pessoas?

vi) Facilita ou dificulta a comunicacéo interpessoal?

Aspectos politicos

i) O sistema permite a expressao dos interesses individuais?

i) O sistema permite reduzir ou amplificar eventuais conflitos?

iii) Em que medida favorece ou impede a progressédo na carreira? E a actualizacdo ou
diversificacdo de conhecimentos?

iv) Como contribui para o refor¢o de préaticas?

v) Permite a mobilidade profissional das pessoas?

vi) Facilita ou dificulta a alterac&o de regras e procedimentos de trabalho? E dos critérios de
desempenho?

Aspectos simbolicos

i) Como é que o sistema é percebido pelos funcionarios? E por elementos externos a
biblioteca (individuos ou unidades organizacionais)?

ii) O sistema torna as actividades mais ou menos ambiguas?

iii) De que maneira contribui para dar significado ao trabalho realizado?

iv) Quais as mensagens que se pretende que o sistema transmita para o exterior?

3) Trabalho insuficientemente suportado pelo sistema

a)
b)

Tendo em conta apenas as tarefas actualmente suportadas pelo sistema, que problemas e
insuficiéncias persistem?

Quais as alteracfes que faria ao sistema para que ele pudesse ajustar-se melhor ao trabalho
que realiza? (podem ser alteracdes ideais)
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7.2. Categorias de analise

l. Funcionamento interno da biblioteca
A. Gestdo dos recursos humanos

1.

6.

7.

Formacéo

a. Divisdo de formacao

b. Formacéo externa

c. Disponibilidade dos funcionarios

. Avaliacdo de desempenho

a. Critérios de qualidade
b. Controlo da execucdo do trabalho
(1) Informacéo registada pelo ALEPH

Comunicacéo entre os funcionarios
a. Canais formais
b. Canais informais
(1) Que ligam funcionérios das varias bibliotecas
(2) Que ligam funcionérios de Guimaraes
Desenvolvimento profissional
a. Carreira BAD
(1) Mecanismos formais de progressao
Q) Classificacao de servico
(i) Concursos
b. Mecanismos informais de compensacéo e estimulo
Autonomia e responsabilizagéo
Conflitualidade

Mobilidade dos funcionarios

B. Interesses Individuais

1.

2.

3.

Preocupacdes com a qualidade do trabalho realizado
Utilizac@o dos conhecimentos adquiridos

Obijectivos pessoais

C. Organizagéo do trabalho

1.

2.

Difuséao de informagéo
a. Publicacdes

Aquisices e secretariado

a.49



Estudo de caso: Biblioteca da Universidade

C.
d.
e.

Processamento de pagamentos

(1) Documentos de despesa

(2) Contabilidade paralela

Aquisicéo de livros

(1) Pedidos pelos docentes
Pré-catalogacao

Relacionamento com os departamentos
Utilizagéo das paginas WEB dos SDUM

3. Catalogacao

a.
b.
C.

Registos bibliogréaficos
Acrescentos
Visibilidade do trabalho realizado

4. Atendimento

®o0 o

S@

53— xw

Bibliotecas de servicos de referéncia
Tarefas desagradaveis

Empréstimos entre bibliotecas

Impacto dos SDUM em Braga e Guimarées
Recursos

(1) Espaco de trabalho

(2) Restricdes de tempo

(3) Recursos humanos

(4) Terminais de computador

Relacionamento com os utentes

Ana

(1) Tarefas especificas

Sala de leitura

(1) Trabalho realizado pelo funcionario

(2) Exercicio de autoridade na sala de leitura
Mudanca de funcionario no balcéo
Renovacgoes

Listas de espera

. Tratamento de multas

Forma como evoluiu o trabalho com a adopc¢ao do ALEPH

5. Biblioteca de reservados

6. CondicOes de trabalho

7. Coordenacdo das actividades

a.
b.

Fluxo de trabalho

Autoridade

(1) Responsavel pela biblioteca
(2) Formal

(3) Informal

8. Atribuicao das tarefas

a.50
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a. Importéncia relativa das tarefas
b. Quantidade de trabalho associado a cada tarefa

9. Gestdo da qualidade dos servicos prestados aos utentes
a. Formalizacdo dos procedimentos
b. Especializacdo
c. Melhoria dos servicos
d. Norma ISO900

10. Processo de tomada de decisdo

11. Recursos escassos
a. Tempo
b. Espaco
(1) Distribuicao
c. Pessoas

Interesses politicos
A. Centralizacéo vs descentraliza¢do da informagéo

B.

Unidade entre as bubliotecas

Utentes da biblioteca

Opiniéo dos utentes sobre o ALEPH
1. Alunos

2. Docentes

Imagem dos servicos

Correio dos leitores

ALEPH500
Versdo portuguesa
1. NT vs UNIX

Arquitectura cliente/servidor

Maodulos
1. Aquisicoes
2. Catalogacdo
a. Registos bibliograficos
b. Duplicacéo de registos
c. Acrescentos
d. Nivel do catalogador
3. Empréstimos
4. Administragéo do sistema
5. OPAC

PATCH11
Formacao sobre os modulos

Bases de dados

a.bl
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G. Suporte oferecido a:
1. Actividades

Objectivos da biblioteca
Pesquisas bibliogréaficas
Imagem da biblioteca
Renovacgoes
Uniformizagéo das tarefas
Responsabilizacdo dos funcionarios
a. Permissoes de acesso
Mobilidade profissional
9. Comunicacéo entre funcionarios
a. Com tarefas diferentes
b. Com a mesma tarefa
10. Auto-avaliacédo
11. Conflitualidade

Noohkown

o

H. Suporte esperado
1. Comunicacao entre os funcionarios
a. Listas de discussdo
Servicos prestados via Interface WEB
Listas de espera
Aquisicdes

~own

I. AlteracOes necessarias
J. Estatisticas

K. Troca de registos com a Biblioteca Nacional
1. Campo 966

L. Mudangas introduzidas na forma de trabalhar
M. Comparacdo com o sistema anterior
N. Reacc¢0es a sua adopcéo

1. Entusiastas, cépticos e atitudes intermédias

O. Expectativas que estiveram na base da escolha do sistema



7.3. Respostas dos funcionarios

TOPICOS ABORDADOS POR CADA UM DOS ENTREVISTADOS
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Topico

Sub-topico

Dr.E

C

Ana

Gestao dos
humanos

recursos

Formacéo

X

X

Avaliacdo do desempenho

Comunicagdo entre 0s
funcionarios

X

Desenvolvimento
profissional

Xl X|X| X|T©T

X(mecanism
0s informais)

Autonomia e
responsabiliza¢do

X

Conflitualidade

X X X| XX

X

Mobilidade dos
funcionarios

Interesses individuais

Preocupagbes com a
qualidade do trabalho
realizado

Utilizacéo dos
conhecimentos adquiridos

Objectivos pessoais

Organizagdo do trabalho

Difusdo de informagéo

Aquisicoes e secretariado

X

Catalogacéo

X

Atendimento

(relacionamento
com 0s utentes)

Biblioteca de reservados

Condicoes de trabalho

Coordenagéo das
actividades

Atribuicao das tarefas

Gestdo da qualidade dos
servigos prestados

XX XX

XX XXX
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Topico

Sub-tdpico

m

Ana

Organizagdo do trabalho
(cont.)

Processo de tomada de
decisdo

X0

X

Recursos escassos

Interesses politicos

Centralizacao VS
descentraliza¢do

Unidade entre as
bibliotecas

Utentes da biblioteca

Opini&o sobre o ALEPH

Imagem dos servicos

Correio dos leitores

ALEPH500

Versdo portuguesa

Arquitectura
cliente/servidor

Modulos

PATCH11

Formacao sobre 0S
modulos

Bases de dados

X XIX|X| X[X[X[X|X| X XX X7

Suporte oferecido a:

Actividades

Objectivos da biblioteca

X

Pesquisas bibliogréaficas

Imagem da biblioteca

Renovagoes

XXX

Uniformizacao das tarefas

Responsabilizacdo dos
func.

Mobilidade profissional

Comunicacéo entre 0s
func.

Auto-avaliagdo

X X|IX| XX X

Conflitualidade
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Topico

Sub-topico

Ana J

Gestao dos
humanos

recursos

Formacéo

X0

Avaliacdo do desempenho

Comunicagdo entre 0s
funcionarios

X

Desenvolvimento
profissional

X| X|X| X|T©T

X(mecanism X
0s informais)

Autonomia e
responsabilizacdo

X X

Conflitualidade

X| X X| XX X7

X

Mobilidade dos
funcionarios

Interesses individuais

Preocupagbes com a
qualidade do trabalho
realizado

Utilizacéo dos
conhecimentos adquiridos

Objectivos pessoais

Organizacao do trabalho

Difusédo de informagéo

Aquisicoes e secretariado

X

Catalogacéo

X

Atendimento

(relacionamento
com 0s utentes)

Biblioteca de reservados

Condicoes de trabalho

Coordenacéo das
actividades

Atribuicao das tarefas

Gestdo da qualidade dos
servigos prestados

XX

XX XX

XX XXX
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Topico Sub-tdpico Dr. E Ana J
ALEPH500 (cont.) Suporte esperado:
Comunicagéo entre func. X X
Servigos via WEB X X
Listas de espera X X
Aquisicoes X
Alteragdes necessarias X X
Estatisticas X X
Troca de registos com a X
Biblioteca Nacional
Mudangas introduzidas na
forma de trabalhar
Comparacéo com 0 X X X
sistema anterior
ReaccOes a adopgdo do X
sistema
Expectativas que X

estiveram na base da
escolha do sistema

Topicos abordados por todos ou quase todos os entrevistados:

VVVVVYYY

Canais informais de comunicacdo que ligam os funcionarios das vérias bibliotecas
Carreira BAD: concursos.

Autoridade: Responsavel pela biblioteca
Processo de tomada de decisdo

ALEPH: Suporte oferecido pelo sistema as varias actividades
ALEPH: Alteracdes necessarias
ALEPH: Comparagao com o sistema anterior




