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RESUMO

As plataformas de servicos de bibliotecas, em inglés library services plataforms (LSP), séo sistemas
para gerenciamento unificado de todo o espectro de materiais, impressos, eletronicos e digitais, que
compdem as cole¢des das bibliotecas atualmente. Utilizados desde 2012, somente por institui¢des
fora do Brasil, estes sistemas sdo providos mediante servicos em nuvem, no modelo Software-as-
a-Service e em arquitetura multi-tenant. Esta nova tecnologia, considerada disruptiva, traz
mudancas nos processos de trabalho das equipes das bibliotecas e da area de tecnologia da
informacdo. A adogdo de um novo sistema, recente e contemporaneo, requer sélida fundamentacédo
sobre seus beneficios, de modo a justificar, junto aos gestores das organizacdes, 0s investimentos
necessarios. Estudos indicam que o sucesso de um sistema de informacdo pode ser verificado
através da avaliacdo da satisfacdo dos usudrios desse sistema. Com 0 objetivo de compreender o
fendmeno da adocéo das plataformas de servicos de bibliotecas, esta pesquisa explora as percepcdes
avaliativas de seus usuarios internos, através de uma abordagem qualitativa e por meio de um estudo
de caso. A coleta de dados se apoia na pesquisa documental e na realizacdo de entrevistas com 0s
funcionarios da Biblioteca da University of Surrey (Guilford, Inglaterra), usuarios internos da
plataforma de servigos de bibliotecas Alma. O roteiro para condugdo das entrevistas baseia-se no
modelo de antecedentes da formag&o da satisfacéo de usuarios finais, dos autores Au, Ngai e Cheng
(2008), e busca identificar os construtos principais e determinantes da satisfagdo ou da insatisfacéo
dos funcionarios da Biblioteca em relacdo ao sistema de gerenciamento utilizado. A pesquisa
conclui que a qualidade do sistema é o construto de maior satisfacdo entre os usuarios da LSP,
enquanto que a qualidade do suporte ao sistema pode ser melhorada. Demonstra que o equilibrio
para o atendimento do desempenho do trabalho é relevante para os usuarios, revelando que os
esforcos sdo altos, mas os beneficios compensam. As narrativas dos entrevistados evidenciam que
a implantacdo da plataforma de servicos de bibliotecas implica em mudar o0 modo de fazer
habitual, propde rever e estabelecer novos fluxos de trabalho e cria interfaces entre setores e
atividades. Este processo afeta o status quo organizacional e permeia as relacGes interpessoais

no trabalho - o que requer suporte de uma forte estratégia motivacional.

Palavras-chave: Plataformas de servicos de bibliotecas. Sistemas para gerenciamento de

bibliotecas. Informatizacdo de bibliotecas. Servigos em nuvem para bibliotecas.



ABSTRACT

Library services platforms (LSP) are the new genre of library management systems. They
manage all type of materials that belong to the libraries collections today - printed, electronic
and digital. These systems are being used by libraries all over the world since 2012, but not yet
in Brazil. The new systems are provided through a Software-as-a-Service (SaaS) model and
multi-tenant architecture. This new disruptive technology changes the current workflow
processes involving the library and the information technology areas. The adoption of a modern,
new and recent system requires a clear vision about its benefits to justify the decision and the
necessary financial support to the institution managers. Many earlier studies have found
relations between the information system success and the end users satisfaction. The aim of this
research is to study the adoption of a library services platform phenomenon based on the
perceptions and evaluations of its end users, through a qualitative approach and applying a case
study method. The data collection was performed through documental research and interviews
with the staff of the University of Surrey Library (Guilford, England), which uses the Alma
library services platform. The interview script followed the model of antecendents of end users
satisfaction formation proposed by Au, Ngai e Cheng (2008) and seeks to confirm the main and
determinant constructs of the library staff users” satisfaction or dissatisfaction regarding the
management system used. The research concludes that the system quality is the highest
satisfaction construct among LSP users, while system support quality can be improved. It
demonstrates that equitable work performance fulfillment is relevant for the users, and despite
their inputs and efforts, the benefits are considered valuable. The respondents” narratives
highlight that the library services platform implementation changes the usual way of doing
things, establishes new and improved workflows and creates interfaces between departments
and activities. This processs affects the organizational status quo and permeates interpersonal

relations in the workplace, which requires a strong motivational strategy.

Keywords: Library services platforms. Library management systems. Library automation.

Cloud services for libraries.



Figura 1 -
Figura 2 -

Figura 3 -

Figura 4 -

Figura 5 -

Figura 6 -

Figura 7 -

Figura 8 -

LISTADE FIGURAS

Geracdes de sistemas para gerenciamento de bibliotecas
Modelos SaaS em arquitetura single e multi-tenant

Modelo de Atendimento Equilibrado de Necessidades de usuarios de
sistemas de informac&o proposto por Au, Ngai e Cheng (2008)

Desenho da pesquisa

Recortes das Categorias Qualidade da Informacéo (Ql), Qualidade do
Sistema (QS) e Qualidade do Suporte ao Sistema (QSU) e suas
subcategorias definidas no NVivo

Organograma dos Library and Learning Support Services da
University of Surrey

30
40
52

58

65

68

Tela do editor de metadados da plataforma Alma com acesso ao MARC 101

21 Format for Bibliographic Data, sensivel ao campo que esta sendo

editado

Tela da plataforma Alma contendo lista de processos de normalizacéo
de registros bibliograficos usados para corrigir ou atualizar registros de

metadados

101



Quadro 1 -
Quadro 2 -
Quadro 3 -

Quadro 4 -

Quadro 5 -

Quadro 6 -

LISTADE QUADROS

Denominacdes dos novos sistemas de gerenciamento de bibliotecas
Lista de construtos e itens estabelecidos por Au, Ngai e Cheng (2008)
Protocolo de pesquisa

Depoimentos em videos e comunicagdes de imprensa referentes a
bibliotecas que implantaram a plataforma de servigos Alma

Entrevistas realizadas para coleta de dados

Cargo, idade, tempo de experiéncia e atribui¢des dos entrevistados

32
55
59

61

62

69



Tabela 1 -

Tabela 2 -
Tabela 3 -

Tabela 4 -

LISTADE TABELAS

Numero de instituicbes que migraram para plataformas de servicos de
bibliotecas no periodo de 2010 a 2017 no mundo

Avaliacdo da qualidade da informagéo (Ql)
Avaliacdo da qualidade do sistema (QS)

Avaliacdo da qualidade do suporte ao sistema (QSU)

77
80
84



API

AVA

Bl

CAPES
CEP

CKB
COMPESQ
COUNTER
DaaS

DDA

EAD

EDI

EOD
EPUG-UKI
ERMS

ERP

FABICO/UFRGS

laaS
1GeLU
ILS
ICF
KB
LAN
LSP
LUME
MARC
METS
MODS
NCIP
NISO

LISTADE ABREVIATURAS E SIGLAS

Application Programming Interface

Ambiente Virtual de Aprendizagem

Business Intelligence

Coordenacéo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
Comité de Etica em Pesquisa

Central Knowledge Base

Comissao de Pesquisa

Counting Online Usage of NeTworked Electronic Resources
Data-as-a-Service

Demand-Driven Acquisition

Encoded Archival Description

Electronic Data Interchange

Embedded Order Data

The Ex Libris Products User Group, UK and Ireland
Electronic Resource Management System

Enterprise Resource Planning

Faculdade de Biblioteconomia e Comunicacdo da Universidade Federal

do Rio Grande do Sul
Infrastructure-as-a-Service

The International Group of Ex Libris Users
Integrated Library System

Informed Consent Form

Knowledge Base

Local Area Network

Library Services Platform

Repositorio Digital da Universidade Federal do Rio Grande do Sul
Machine-Readable Cataloging

Metadata Encoding and Transmission Standard
Metadata Object Description Schema

NISO Circulation Interchange Protocol

National Information Standards Organization



OAl
OASIS
OCLC
OLE
OPAC
PDA
PDF

Ql

QS
QSU
RDA
RFID
SaaS
SCONUL
Si

SIP2
SRU
SUSHI
TCLE
TI

TIC
UFRGS
UNESP
URL
WMS

Open Archives Initiative

Online Acquisitions and Selection Information System
Online Computer Library Center

Open Library Environment

Online Public Access Catalog

Patron-Driven Acquisition

Portable Document Format

Qualidade da Informacéo

Qualidade do Sistema

Qualidade do Suporte ao Sistema

Resource Description and Access

Radio Frequency Identification
Software-as-a-Service

Society of College, National and University Libraries
Sistema de Informacao

Standard Interchange Protocol version 2
Search/Retrieval though URL

Standardized Usage Statistics Harvesting Initiative
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
Tecnologia da Informacéo

Tecnologias de Informacdo e Comunicacao
Universidade Federal do Rio Grande do Sul
Universidade Estadual Paulista Julio de Mesquita Filho
Uniform Resource Locator

WorldShare Management Services



1.1
111
1.1.2
1.2

2.1

2.2

2.2.1
2.2.2
2.2.3
224
2.2.5
2.2.6
2.2.7
2.2.8
2.2.9
2.3

2.3.1
2.3.2

3.1
3.2
3.3
3.4
3.5
3.6

4.1
4.2
4.3

SUMARIO

INTRODUCAO

Objetivos

Objetivo geral

Obijetivos especificos
Justificativa
REFERENCIAL TEORICO

Aevolucédo dos sistemas para gerenciamento de recursos de bibliotecas

Plataformas de servicgos de bibliotecas
Abordagem de desenvolvimento

Computacdo em nuvem

Software-as-a-Service em plataformas multi-tenant
Unificacéo de fluxos de trabalhos
Compartilhamento

Interoperabilidade e extensibilidade

Ferramentas de analise

Servico de descoberta

Assinatura e valores

Satisfacdo de usuarios de sistemas de informacéao
Modelo estrutural da satisfacdo de usuarios
Instrumento de avaliacdo da satisfacdo de usuarios
PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
Tipo de pesquisa

Desenho da pesquisa

Protocolo da pesquisa

Aspectos éticos

Coleta de dados

Anélise de dados

APRESENTA(;AO DOS RESULTADOS
Estrutura da Biblioteca da University of Surrey

Caracterizacao dos participantes

Experiéncia com sistemas de gerenciamento de bibliotecas

15
18
18
18
18
21

31
36
37
39
41
43
44
45
46
47
47
51
55
57
57
58
59
60
60
63
66
66
69
71



4.4
441
442
443
4.5
451
452
453
4.6
4.7
4.8

5

Desempenho do sistema

Qualidade da informacao

Qualidade do sistema

Qualidade do suporte ao sistema

Atendimento equilibrado de necessidades

Equilibrio no atendimento do desempenho do trabalho
Equilibrio no atendimento das relacbes

Equilibrio no atendimento do desenvolvimento proprio
Avaliacéo do processo de preparacao para adocao
Satisfacdo geral com o sistema

Requisitos para avaliacdo de conformidade das plataformas de
servicos de bibliotecas

CONCLUSOES

REFERENCIAS

APENDICE A - Fornecedores e caracteristicas das plataformas de servigos de
bibliotecas

APENDICE B - Informed Consent Form / Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido

APENDICE C - Interview script / Roteiro de entrevista

ANEXO A - Carta de anuéncia da Biblioteca da University of Surrey para

realizacdo da pesquisa

76
76
79
83
86
87
91
94
97
100
106

128
133

141

142

145
150



15

1 INTRODUCAO

A importancia da educacao no processo socioecondmico esta bem definida tanto tedrica
como empiricamente. Além dos ganhos pessoais dos individuos, outro efeito da educacgéo é o
acesso as fontes de informacdes e a possibilidade de transformar estas informagfes em insumos
econbmicos. A universidade é protagonista neste contexto e “[...] existe para produzir
conhecimento, gerar pensamento critico, organizar e articular os saberes, formar cidadaos,
profissionais e liderancas intelectuais” (NOGUEIRA, 2008, ndo paginado). Lick e outros
(2000) afirmam que as universidades e as bibliotecas tém a missdo de servir a sociedade
enquanto agéncias geradoras e propulsoras do conhecimento, estimulando e facilitando o acesso a
este conhecimento.

O comportamento de alunos, professores e pesquisadores das universidades, no que diz
respeito a geracao, a busca, ao acesso e a comunicacao da informacdo cientifica e tecnoldgica,
foi alterado pela web. “A web mudou a forma como pesquisamos, aprendemos e comunicamos”
(OCLC, 20114, p. 14, grifo nosso, traducdo nossa). O dominio da internet, a variedade de
suportes e de fontes de informacéo e o ensino a distancia foram fendmenos que provocaram
mudancas nas institui¢cdes de ensino e a migracédo do sujeito usuario de biblioteca para usuario
de informacdo. Neste cenario, h4 novas oportunidades e novos desafios que exigem das
bibliotecas universitarias um posicionamento centrado em seu papel junto a sua comunidade,
condizente com a realidade educacional atual.

Para recuperar a centralidade como instituicdo de apoio educacional dedicada a
aprendizagem e ao conhecimento, a biblioteca deve rever algumas praticas e muitos
procedimentos de seu cotidiano. Precisa se reestruturar e se renovar. Chien e Tsaur (2007)
esclarecem que as organizacgdes, atualmente, buscam formas de melhorar o desempenho e
sustentar vantagens competitivas por meio do desenvolvimento efetivo dos recursos e dos
processos de negdcios. Também afirmam que a chave da competitividade reside em dispor de
solida infraestrutura de sistema de informacdo, alinhada com os processos centrais realizados
para entrega de servi¢cos e produtos aos clientes dentro do melhor tempo (CHIEN; TSAUR,
2007). A adocéo de sistemas de gerenciamento contemporaneos e inovadores €, portanto, um
dos elementos que permite a concretizacdo da mudanca necessaria as bibliotecas.

Com este enfoque, desde o inicio desta década, observa-se, principalmente entre
bibliotecas de instituicdes de ensino superior e de pesquisa, a adogéo de plataformas de servicos
de bibliotecas (em inglés library services platforms - LSP). Esta nova geracdo de sistemas,

desenvolvidos com tecnologias recentes e providos através de servi¢os em nuvem, contemplam
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0 gerenciamento unificado dos mais diversos recursos de informagdo hoje existentes nas
bibliotecas - sejam eles impressos, eletronicos ou digitais. As solu¢bes LSP compreendem
funcionalidades voltadas para a operacionalizacdo das atividades internas da biblioteca, e se
integram aos servicos de descoberta para as fun¢des de busca e de acesso as informagdes pelos
usudrios finais.

As plataformas de servigos de bibliotecas séo fornecidas atraves do modelo Software-
as-a-Service (SaaS) - no qual o software ndo é mais comprado e instalado, mas usado por meio
de uma assinatura. O modelo SaaS € considerado uma tecnologia disruptiva que gera novos
processos e novas formas de fazer, criando, assim, um novo valor. Um dos aspectos apontados
pela literatura € o quanto as plataformas de bibliotecas desoneram a equipe da biblioteca e da
area de tecnologia da informacdo para desenvolverem atividades relevantes e inovadoras
(DULA et al., 2012; GOLDNER, 2012; GRANT, 2012a). O ganho de produtividade se da
através da otimizacdo de fluxos de trabalho que o sistema contempla e também porque, dada
sua implementagdo em nuvem, as equipes de Tl ficam eximidas de atividades rotineiras de
administracdo dos recursos de hardware e software. Com esta forca de trabalho adicional, as
bibliotecas podem centrar esfor¢cos em atividades que agregam valor e, assim, recuperar seu
papel fundamental no processo de ensino, aprendizagem e pesquisa.

Embora nova, ha indicios de que esta geracdo de sistemas de gerenciamento esta se
consolidando. Nos paises estrangeiros, 0 uso das plataformas de servicos de bibliotecas vem
aumentando gradualmente desde 2012 (LIBRARY..., 2018)*. No Brasil, por sua vez, nio ha
bibliotecas utilizando as LSP e € incipiente o interesse por estas solucdes. E natural, no entanto,
que as bibliotecas brasileiras passem a analisar esta tendéncia e a avaliar a adogdo dos novos
sistemas com o amadurecimento da discussdo sobre o tema. Conhecer e compreender a
satisfacdo de usuarios internos das plataformas de servicos de bibliotecas € importante para as
instituicbes que as utilizam, para aquelas que avaliam migrar para um novo software de
gerenciamento, para as que planejam adotar um sistema de tipo LSP, bem como para a inddstria
e fornecedores de softwares de bibliotecas.

O termo “usudrio interno” ¢ adotado neste trabalho para caracterizar as pessoas que
utilizam as plataformas de servigos de bibliotecas - gestores, bibliotecarios, auxiliares técnicos
e administrativos, profissionais de tecnologia da informacéo (T1) e outras pessoas da equipe das
bibliotecas ou que trabalham para elas. Para designar os usuarios das bibliotecas - estudantes,
pesquisadores, pessoas que frequentam os espacos fisicos, usam as colec¢Ges e desfrutam dos

! Dados de  migragdo  disponiveis no site do Library Technology Guides. Disponivel em:
<https://librarytechnology.org/products/migration.pl>. Acesso em: 24 mar. 2018.
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servicos que as bibliotecas oferecem - é empregado o termo “usuario final”. Nos topicos
relacionados a area de sistemas de informacéo e usuarios de software em geral sdo utilizados
os termos “usudrio” e “usuario final” dependendo do contexto, como nos exemplos, satisfacao
do usuario final de sistemas de informacdo e usuarios de servi¢os on-line. E, por altimo, no
caso dos sistemas de gerenciamento de bibliotecas voltados para uso das atividades das equipes
de trabalho, sdo usados os termos “usuario” ou ‘““usuario interno”.

Para avaliar a satisfacdo de usudrios internos de plataformas de servicos de bibliotecas
é necessaria a aproximacao com instituicdes usuarias deste sistema fora do pais, pois no Brasil
ndo h& nenhuma implantacdo ainda. Em virtude disto, primeiramente, optou-se por examinar
usuarios do sistema Alma da empresa Ex Libris/ProQuest, uma vez que esta solucdo apresenta
maior numero de migracdes nos uUltimos anos (BREEDING, 2017). Entre as instituicdes
usuarias, destacou-se a University of Surrey, situada na cidade de Guilford (Inglaterra). A
bibliotecaria responsavel pelo projeto de implantagdo da LSP na Universidade, Fiona Greig,
distingue-se no meio profissional por ja ter coordenado dois projetos de implantacdo da
plataforma - na atual University of Surrey e, anteriormente, na Plymouth University (GREIG,
2014, 2015).

Esta pesquisa propbe-se a explorar o fenbmeno das plataformas de servigos de
bibliotecas, focando na analise de satisfacdo de seus usuarios internos com embasamento em
modelo de avaliacdo de satisfacdo de usuarios finais de sistemas de informacéo estabelecido
pelos autores Au, Ngai e Cheng (2008). Com esse enfoque, pretende-se tambeém alicercar a
tematica das LSP na literatura académica nacional, dada a inexisténcia de pesquisas anteriores
sobre o tema. Por haver clareza da importancia e essencialidade da avaliagéo das plataformas
de servigos de bibliotecas, o presente estudo traz a seguinte questdo de pesquisa: quais séo 0s
construtos determinantes da satisfacdo ou da insatisfacdo dos usuarios internos da plataforma
de servicos de bibliotecas (LSP) na Biblioteca da University of Surrey?

As secles a seguir apresentam o0s objetivos, subdivididos em geral e especificos, e a
justificativa deste estudo. Na sequéncia, constam o referencial tedrico sobre a evolucéo dos
sistemas para gerenciamento de bibliotecas, plataformas de servigos de bibliotecas e satisfacdo
de usuarios finais de sistemas de informacédo. E, posteriormente, sdo descritos os procedimentos

metodoldgicos e os resultados da pesquisa.
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1.1 Objetivos

A seguir estdo apresentados os objetivos desta pesquisa.

1.1.1 Objetivo geral

O objetivo geral do estudo ¢é avaliar a plataforma de servigcos de bibliotecas Alma por

meio da satisfacdo de usuarios internos da Biblioteca da University of Surrey.

1.1.2 Objetivos especificos

Sao objetivos especificos deste estudo:

a) identificar e relacionar as caracteristicas das plataformas de servicos de bibliotecas
com base na revisdo de literatura;

b) averiguar a satisfacdo de usuarios internos da plataforma de sistemas de bibliotecas
Alma na Biblioteca da University of Surrey, com base no modelo de avaliagéo de
sistemas de informac&o dos autores Au, Ngai e Cheng (2008);

c) conhecer os construtos determinantes e 0s construtos principais da satisfagéo e da
insatisfacdo com a plataforma Alma a partir da experiéncia de usuarios internos da
Biblioteca da University of Surrey;

d) propor uma especificacdo de requisitos para avaliacdo de conformidade das
plataformas de servigos de bibliotecas.

1.2 Justificativa

“A aquisi¢do, selecdo e implementacdo de qualquer produto estratégico de automacéo
de bibliotecas sempre foi um processo complexo” (BREEDING, 2015, p. 20, tradu¢do nossa).
Estes sistemas interferem em diversas atividades da biblioteca e, por isto, uma mudanca requer
cautela para que nao haja transtornos na transicdo e demanda que a biblioteca tenha confianca
sobre os beneficios do novo sistema. A decisao de adogdo de um software e, mais ainda, de um
sistema recente e contemporaneo, requer uma fundamentacdo sobre as necessidades de
implantacdo e sobre os beneficios que a mudancga trara. A op¢do também exige argumentos e

indicadores para justificar, junto aos gestores, 0s investimentos necessarios.
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Em pesquisa bibliogréafica realizada em abril de 2017 no Portal de Periddicos da CAPES
e no Google Académico, foram localizados poucos artigos sobre as novas plataformas de
servicos de bibliotecas e, em sua maioria, com concepcdes descritivas acerca do surgimento
dos novos sistemas, relatos de experiéncias do processo de sele¢do e adogéo e, principalmente,
sobre suas inovadoras caracteristicas tecnoldgicas e funcionais. Dentre o rol de publicacdes
examinadas, identificam-se poucas ocorréncias de trabalhos de cunho cientifico sobre o tema e
nenhum com enfoque avaliativo das solucdes LSP.

Especificacdes sobre o0s sistemas de automacao de bibliotecas séo facilmente localizadas
no meio internacional e podem ser consultadas como base para definicdo de requisitos
apropriados a instituicdo interessada. No Brasil, 0s registros mais populares sobre
especificacdes e requisitos de software de bibliotecas sdo das décadas de 90 e 2000 (CAFE;
SANTOS; MACEDO, 2001; CORTE et al., 1999, 2012; GROSSI, 2008). Estas especificacdes
ndo sdo totalmente adequadas as plataformas de servicos de bibliotecas devido as caracteristicas
particulares destes sistemas, como por exemplo, a cobertura de processos para materiais
impressos, eletrénicos e digitais e o provimento mediante servicos on-line. Ha uma
apresentacdo disponivel na internet, com viés mais moderno, e adaptada as plataformas de
sistemas de bibliotecas, de autoria de Viana (2014), que pode auxiliar as bibliotecas em processo
de avaliacdo de sistemas nos dias atuais.

A satisfagdo do usuario final foi amplamente aceita como um indicador de sucesso de
tecnologias e sistemas de informacdo (DOLL; TORKZADEH, 1988; GELDERMAN, 1998;
MAHMOOD et al., 2000). A experiéncia e a visdo dos usuarios sdo um ponto de vista
importante para avaliagdo do éxito das solucdes. E interessante, portanto, combinar modelos
tedricos de avaliagdo da satisfacdo aos sistemas de gerenciamento de bibliotecas. Os resultados
da pesquisa poderdo apoiar o processo de avaliacdo dessa nova geracdo de sistemas pelas
bibliotecas e fornecedores de softwares.

A realizacdo de uma pesquisa empirica de carater qualitativo justifica-se para uma
teméatica nova e sobre a qual ha escassez de literatura cientifica. Aprofundar a analise,
mergulhar no universo pesquisado e conhecer o fenébmeno em profundidade podem trazer
contribuicbes com maior valor para uma matéria ainda pouco estudada e, a0 mesmo tempo, téo
proeminente.

Para selegcdo da unidade de analise, no decorrer de 2016, fez-se um levantamento de
utilizacdo das plataformas de servigos de bibliotecas e identificou-se um maior nimero de
migracdes nos ultimos anos para o sistema Alma da Ex Libris/ProQuest e com maior

penetracdo, como era esperado, no mercado norte-americano e europeu. Diante de uma viagem
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de trabalho da pesquisadora a Europa em marco de 2017, foram relacionadas bibliotecas
usuarias do sistema Alma em paises europeus. Em paralelo, foi localizado um video da
bibliotecaria Fiona Greig (GREIG, 2015), com seu depoimento acerca da implantacdo do Alma
na University of Surrey, no qual ela comenta, inclusive, sobre sua experiéncia anterior na
Plymouth University (GREIG, 2014). Entrou-se em contato com esta bibliotecaria, solicitando
a oportunidade de visitar a instituicdo. A proposta foi aceita e a pesquisadora realizou uma visita
técnica a Biblioteca da University of Surrey no periodo de 13 a 17 de mar¢o de 2017. Foi
possivel conhecer a magnitude do projeto de renovacao desta Biblioteca, cuja implantacdo da
plataforma Alma em agosto de 2015 foi uma das metas alcangadas. Aproximar-se do corpo
gerencial e técnico da biblioteca, conhecer suas atividades e suas impressdes sobre o sistema
LSP em uso ha quase dois anos, propiciou uma visao da relevancia da experiéncia da Biblioteca
da University of Surrey e criou uma proximidade para facilitar a realizacdo da coleta de dados
nesta unidade.

Frente aos pressupostos apresentados, entende-se que o desenvolvimento desta pesquisa
pode trazer beneficios para as areas da ciéncia da informacéo e da biblioteconomia. Espera-se
gerar conhecimentos sobre o tema que contribuam na tomada de futuras decisdes sobre a

avaliacdo das plataformas de servigos de bibliotecas.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Para compreender o fenémeno das plataformas de servicos de bibliotecas no contexto a
ser estudado, de forma a avaliar a satisfacdo de usudrios internos, a revisdo da literatura aborda
0s principais conceitos que permitem desenvolver as dimens6es do estudo. Assim, este capitulo
discute, na primeira subsecado, o tema “Evolugdo dos sistemas para gerenciamento de recursos
de bibliotecas”, na sequéncia manifesta-se sobre as “Plataformas de servicos de bibliotecas

(LSP)” e, por fim, discorre sobre a “Satisfacdo de usuarios finais de sistemas de informagao”.

2.1 Evolucao dos sistemas para gerenciamento de recursos de bibliotecas

A explosdo informacional e o aumento da oferta e da busca por publicacdes
eletronicas mudaram os processos das bibliotecas e 0 uso dos recursos informacionais por
seus usudarios finais. Os acervos, compostos por materiais impressos e eletrénicos,
envolvem novas formas de aquisi¢ao, de registro, de disponibilizacéo e acesso, de controle
e de utilizacdo. A crescente predilecdo por contetdos eletrdnicos e decrescente por
materiais impressos demanda ferramentas que quebrem os modelos tradicionais de
gerenciamento de bibliotecas e atendam a uma visdo mais ampla de suas colegGes
(BREEDING, 2011).

As bibliotecas dispdem de um portfélio de produtos para gerenciamento de suas
coleg0es, incluindo sistemas integrados de bibliotecas (ILS, do inglés Integrated Library
Systems), sistemas para gerenciamento de recursos eletronicos (ERMS, do inglés
Electronic Resource Management System), sistemas para gerenciamento de colecgdes
digitais e os sistemas mais recentes - as plataformas de servi¢os de bibliotecas (LSP). As
plataformas de servicos de bibliotecas surgiram ha pouco mais de cinco anos e agregam
fungbes que eram realizadas, de forma compartimentada, por muitos dos sistemas
anteriores. Estas plataformas sdo uma resposta a sociedade da informacdo, cujas demandas
educacionais e de pesquisa envolvem informacdes em diversos formatos, o que requer
mudancas visando a sustentacao das bibliotecas.

Neste capitulo, apresenta-se, de forma panoramica e breve, a evolucdo da
informatizacao das bibliotecas até o surgimento dos sistemas integrados do tipo ILS. Na
sequéncia, sdo descritas algumas tecnologias, ferramentas e recursos: os catalogos on-line
(OPACS), as publicacdes eletrénicas, o OpenURL, as bibliotecas e os repositérios digitais,

as solucdes ERMS, os sistemas de busca federada e os servicos de descoberta. A
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apresentacdo destes elementos permite compreender a dimensao das funcionalidades que

as novas plataformas de servicos de bibliotecas (LSP) absorvem e oferecem.

A

evolucdo dos sistemas para gerenciamento de bibliotecas tem sua trajetoria

pautada pelo surgimento e disponibilizagdo de novas tecnologias, que permitem que 0s

sistemas sejam modernizados, visando atender as necessidades técnicas e informacionais

contemporaneas das bibliotecas e de seus usuarios internos e finais. Rowley (2002)

estabeleceu um engquadramento dos sistemas de informatizacédo de bibliotecas em quatro

geracdes,

a)

b)

que permeiam avancos tecnoldgicos, conforme segue:

a primeira geracao se caracterizava por sistemas com foco na catalogacédo e na
circulacdo, na forma de mddulos independentes que ndo eram integrados.
Desenvolvidos com linguagem, sistema operacional e sistema de gerenciamento
de banco de dados proprietarios, os sistemas rodavam em plataformas de
equipamentos especificas. Alguns foram desenvolvidos para serem
comercializados com os equipamentos. O uso dos sistemas se dava através de
comandos, sem nenhuma facilidade de interface;

na segunda geracgéo, os fabricantes passaram a preocupar-se com a interligacéo
de méddulos, mas as interfaces ainda eram rudimentares e a utilizagdo dos
sistemas dependia de menus. Apareceram as primeiras possibilidades de
exportacao e importacdo de registros, porém restritas a sistemas especificos. As
estruturas das bases de dados ainda eram proprietarias;

a terceira geracao de sistemas para gerenciamento de bibliotecas disponibilizou
relatorios padronizados e a opgdo para a biblioteca definir aqueles de seu
interesse, conforme as necessidades dos gestores. A utilizacdo de cores, janelas,
icones e menus, tornou a interface grafica e mais amigavel. Com o aparecimento
de sistemas baseados em UNIX? e DOS?, os sistemas passaram a rodar em uma
variedade de plataformas, tornando-se mais portateis e ndo restritos a um
fornecedor. Gradativamente passaram a adotar padrdes de comunicacdo que

garantiam a interconexao com outros sistemas;

2 Unix é um sistema operacional criado originalmente por Ken Thompson, Dennis Ritchie, Douglas Mcllroy e
Peter Weiner, que trabalhavam nos Laboratérios Bell (Bell Labs) da AT&T. Disponivel em:
<https://pt.wikipedia.org/wiki/Unix>. Acesso em: 24 abr. 2017.

3 DOS 4 a sigla para Disk Operating System ou sistema operacional em disco, acrénimo para diversos sistemas
operacionais que dominaram o mercado de compativeis IBM PC. Disponivel em:
<https://pt.wikipedia.org/wiki/DOS>. Acesso em: 24 abr. 2017.


https://pt.wikipedia.org/wiki/IBM_PC_compat%C3%ADvel
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d) na quarta geracdo, a importacdo e exportacdo de registros passou a ser totalmente
integrada e facilitada, a arquitetura cliente-servidor permitiu 0 acesso a outros
servidores da internet e os usuarios finais podiam consultar os catalogos a partir de
multiplas midias. Observa-se a utilizagdo de linguagens orientadas a objetos e a
disponibilidade de sistemas para o0 ambiente Windows. Surgem os catalogos on-line
(em inglés, Online Public Access Catalogs - OPACs, sigla utilizada neste estudo),
com grande avan¢o na qualidade da interface. Ha possibilidade de adequacédo das
caracteristicas graficas da interface, de oferecer diversas opc¢des de buscas, de exibir
os registros em diferentes formatos e de dar acesso a diferentes subconjuntos de
registros da base dados. A flexibilidade de configuracbes do OPAC revelou uma
mudanca no foco do desenvolvimento, voltado para os usuarios finais,
contrariamente ao observado nos sistemas primitivos, cujos projetos focavam nas
necessidades da equipe técnica das bibliotecas. Com a disseminacdo da internet, os
OPAC:s, primeiramente oferecidos localmente nos espagos das bibliotecas, passaram

a ser acessiveis remotamente.

Embora o termo ndo seja mencionado por Rowley (2002) na categorizacdo das quatro
fases supracitadas, os atributos da quarta geracdo sdo aplicaveis aos sistemas integrados de
bibliotecas, tipo ILS. Conforme Tyagi e Senthil (2015), os sistemas integrados de bibliotecas
sdo softwares baseados em arquitetura cliente-servidor, acessiveis aos usuarios através da rede
local (LAN), e operam de forma interligada e coordenada para automatizagdo das “...]
atividades relacionadas com aquisi¢do, circulacdo, gerenciamento de usuérios finais,
gerenciamento de livros, ajudas, interacdes entre bibliotecas, indexacdo, etc. [...]” (TYAGI,;
SENTHIL, 2015, p. 409, traducdo nossa). A adocao dos sistemas integrados de bibliotecas
tornou-se predominante nos anos 80 e 90 (WANG; DAWES, 2012). Breeding (2011, p. 33,
tradugdo nossa), inclusive, argumenta que esta geracao € ainda prevalente, pois “a maioria dos
sistemas de automagéo de bibliotecas consagrados e agora familiares sdo da era cliente/servidor
[.].

Tracando um paralelo com o Brasil, cabe lembrar que as primeiras iniciativas de
automacdo de bibliotecas surgiram na década de 80, com o desenvolvimento de sistemas pelas
proprias instituicbes - entre as quais destacaram-se as universidades - promovendo um
significativo avanco as bibliotecas académicas (VIANA, 2016). No inicio dos anos 90, com a
abertura do mercado de informatica, foi possivel a aquisi¢cdo de equipamentos e de sistemas

estrangeiros mais modernos. Neste mesmo periodo, “[...] proliferaram as empresas e softwares
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para automagao de bibliotecas no Brasil, criados como alternativa ao mercado para 0s sistemas
estrangeiros, que era [sic] mais caros” (VIANA, 2016, p. 65). No cenario atual brasileiro, entre
os softwares para gerenciamento de bibliotecas com maior difusdo entre as universidades
destacam-se o Aleph (Ex Libris/ProQuest), o Pergamum (Pontificia Universidade Catolica do
Parand) e o SophiA Biblioteca (Prima) que, dado as suas estruturas e caracteristicas, podem ser
considerados como sistemas de quarta geragéao.

Um dos destaques dos sistemas de quarta geracdo sdo os OPACS, que permitem a busca
dos recursos das bibliotecas nos sistemas de tipo ILS. E importante ressaltar que as
funcionalidades dos ILS, incluindo os OPACs, foram concebidas e desenvolvidas com foco
apenas em recursos impressos, tipo documental predominante a época do surgimento destas
solucgdes. Breeding (2016b, p. 1, tradug¢do nossa), inclusive, afirma que “[...] o termo ILS
tornou-se sindnimo de produtos orientados para material impresso”. Li (2014) diz que a medida
que os contetdos eletrénicos tém maior peso nas colecdes das bibliotecas, a fraqueza dos ILS
e dos OPACs torna-se evidente. Pavao (2014) comenta que os OPACs sdo amplamente
utilizados pela maioria das bibliotecas como ferramenta de apoio a pesquisa para bibliotecarios
e usuarios finais. Mas ressalta que, por serem originados em uma fase pré-internet, apresentam
limitacbes quando comparados com outras ferramentas de pesquisa na web que ganharam
proeminéncia e popularidade, como por exemplo, a notoria ferramenta de busca do Google.

A internet é um divisor da linha do tempo das bibliotecas. S8 muitas as mudancas
advindas nos processos das bibliotecas e na cadeia produtiva em que elas estdo inseridas.
Observa-se efeitos no que tange a fornecedores de sistemas e de publicac6es, formas de geracéo,
organizacdo e registro da documentacdo, meios de acesso a informacdo e a documentos,
comportamento de usudrios finais e relacionamento institucional e social. Em decorréncia da
internet, constata-se o surgimento de uma série de recursos, de dispositivos, de sistemas e de
ferramentas para apoiar a biblioteca e seus usuarios finais e internos nesta nova era, 0s quais
sdo apresentados nos proximos paragrafos.

A disponibilidade e a facilidade de acesso a publicacfes eletrénicas promoveram o
desenvolvimento de melhorias para atender expectativas de pesquisadores, que seriam ainda
mais beneficiados se, por exemplo, ao ler um artigo pudessem localizar as referéncias mediante
um simples clique (APPS; MACINTYRE, 2005). Esta foi a motivacao para o desenvolvimento
do mecanismo OpenURL, que expande os links no ambiente da informagdo cientifica,
enriquecendo a pesquisa e a exploragéo dos recursos informacionais com servigos adicionais e
criativos. Esta tecnologia é definida pela norma OpenURL da National Information Standards

Organization (NISO) e foi inicialmente desenvolvida por Van de Sompel e Oren Beit-Arie



25

(APPS; MACINTYRE, 2005). Seus criadores citam algumas aplicacdes de links entre recursos:
a partir do resumo de um artigo, oferecer acesso ao texto completo; a partir de um registro de
um livro, mostrar o mesmo titulo em um site de uma livraria na internet; a partir das palavras
do titulo e do assunto de um artigo académico, exibir informacdes relacionadas ao tema em um
buscador na internet (VAN DE SOMPEL; BEIT-ARIE, 2001). Além de ampliar os servigos
oferecidos sobre um recurso eletrdnico, 0 OpenURL oferece links sensiveis ao contexto do
usuario final. Um exemplo é a exibicdo de links que levam a fonte eletronica a qual a biblioteca
possui acesso, expondo e aumentando a visibilidade dos recursos disponiveis aos
pesquisadores, sem criar frustracdo de exibir materiais aos quais néo terdo acesso. Amplamente
utilizado em solugBes chamadas resolvedores de links* (em inglés, link resolvers), o mecanismo
de OpenURL é essencial para as bibliotecas utilizarem e explorarem de maneira inteligente suas
colecdes eletrbnicas.

Além das colegdes eletrénicas, compostas de livros, periddicos e bases de dados,
fornecidas mediante licenciamento ou de acesso livre, as bibliotecas também passaram a lidar
com os acervos em formato digital. Apesar da controvérsia conceitual em torno do termo
biblioteca digital, é notavel o crescimento de iniciativas para a construcao de bibliotecas digitais

proprias. Segundo Marcondes e outros (2005, p. 16), a biblioteca digital

[...] tem como base informacional contetidos em texto completo e informagdes digitais
- livros periddicos, teses, imagens, video e outros - que estdo armazenados e
disponiveis para acesso, segundo processos padronizados, em servidores préprios ou
distribuidos e acessados via rede de computadores [...].

Em geral, elas abrigam acervos que as instituicdes detém de forma caracteristica ou
exclusiva - fotografias, monografias e periddicos antigos, colecGes especiais, materiais raros ou
anicos, que muitas vezes sao parte das colecdes das bibliotecas, e que podem ser interessantes
para 0s pesquisadores se ficarem a disposicdo para consulta e acesso via web (ABADAL;
ANGLADA, 2017). Para a construcédo e operacédo de bibliotecas digitais existem alternativas
de sistemas comerciais e de cddigo aberto (em inglés, open source) e uma série de requisitos
tecnologicos a serem seguidos, como de interoperabilidade e de preservagao, entre outros.

Tecnologicamente semelhantes as bibliotecas digitais, porém com outro propésito e
abrangéncia, ha os repositorios digitais. O autoarquivamento de artigos por seus autores (ou
representantes) em repositorios tematicos ou institucionais e a publicacdo de periddicos
cientificos eletrénicos foram as duas estratégias, apoiadas na Open Archives Initiative (OAI) e

nas tecnologias da informacdo, desencadeadas pelo “movimento do acesso livre”. Este

4 Resolvedor de links OpenURL ou simplesmente resolvedor de links séo os termos usados neste texto.
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movimento consistiu em uma reagcdo mundial dos pesquisadores em favor do acesso livre e contra
0 modelo de negdcios de editoras comerciais de periodicos cientificos, visando uma divulgacédo
sem barreiras da ciéncia (BAPTISTA et al., 2007). Os repositorios, segundo Weitzel (2006),
rednem uma colecdo de documentos e os dados descritivos destes documentos, possibilitando a
coleta integrada dos metadados pelas ferramentas de busca comuns, tais como, o Google e 0
Google Académico, e também por provedores de servi¢os proprios compativeis com os padrdes
OAIl.

A partir de meados da década de 2000, difundiram-se os repositorios digitais como uma
nova forma de acesso a ciéncia, pois tornam a producdo intelectual, de uma ou varias
organizac0es, livre e abertamente disponivel. Desta forma, estas iniciativas “[...] vém construindo
as condigBes necessarias para permitir o acesso livre a producéo cientifica de forma legitima,
alterando ndo somente o processo de aquisicdo de informacéo cientifica, mas também a sua
producéo, disseminacao e uso” (WEITZEL, 2006, p. 52). No entanto, originalmente centrados na
producdo cientifica, observa-se que os repositorios passaram a incorporar documentos de outra
natureza, como pode ser observado em algumas iniciativas que relnem materiais de cunho
historico, cultural e pedagogico, por exemplo®.

Do ponto de vista operacional, as bibliotecas universitarias e de instituices de pesquisa
podem estar envolvidas com as questdes e processos atinentes as bibliotecas e aos repositérios
digitais e, inclusive, no caso destes ultimos, “[...] avangando em novas areas como gerenciamento
de dados de pesquisa e mesmo de publicacao eletrénica” (CHAD, 2016, p. 3, tradugdo nossa).

Outra ferramenta complementar as atividades das bibliotecas sdo 0s sistemas para
gerenciamento de recursos eletronicos, tradugéo de Electronic Resources Management System
(ERMS). Os ERMS oferecem funcionalidades para selecdo, aquisi¢do, licenciamento, acesso,
manutencdo, acompanhamento e avaliacdo de uso, renovacdo ou cancelamento de fontes
eletronicas. As fontes podem ser de livre acesso ou licenciadas e incluem periodicos, livros, bases
de dados, anais de eventos e outros materiais e recursos académicos de natureza on-line.
Conforme NOE (2013), o controle de alguns, centenas ou mesmo milhares de titulos, e o0s
respectivos dados de seus editores ou fornecedores, pode ser feito utilizando uma planilha ou um
arquivo qualquer, sem necessidade de um ERMS. Mas, no caso de pacotes de titulos eletrénicos,
surgem questdes complexas de responder, que dependem de dados melhor estruturados, como

por exemplo:

> O LUME - Repositério Digital da Universidade Federal do Rio Grande do Sul - reine documentos da producéo
cientifica da Universidade e, também, documentos Unicos que a Universidade detém. Disponivel em:
<http://www.lume.ufrgs.br/community-list>. Acesso em: 22 maio 2017.
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Este titulo vem com a base de dados? O pacote mudou? Quantos titulos duplicados a
biblioteca possui agora? Mas temos acesso ao texto completo deste periédico com a
filiacdo a uma sociedade. Para qual versdo deste periddico este usuério final deve ser
direcionado? Esta assinatura vem com licenca perpétua? Sim? Entdo, por que nossos
usuarios finais ndo conseguem acessar agora? Com quem eu entro em contato? A
biblioteca pode fornecer copia deste artigo para atendimento de um pedido de outra
instituicdo? Podemos enviar e de que forma? Pagamos esta fatura? (NOE, 2013, sem
paginag¢do, traducéo nossa).

Segundo Anderson (2014), um mesmo periodico pode estar disponivel em diversas
plataformas, providas por diferentes fornecedores, acessiveis em mdaltiplos enderecos
eletronicos (URLs®) e sob diferentes condigBes de licenciamento. Os ERMS pretendem
solucionar a representacao dos dados necessarios para o gerenciamento de recursos eletrénicos,
através do desenvolvimento de uma base de dados de conhecimento (KB, do inglés, Knowledge
Base). A base de conhecimento contém informacdes sobre estes recursos eletronicos, incluindo
os metadados dos titulos disponiveis para compra ou assinatura, plataformas, precos, termos de
licenciamento e condicGes de uso legal do contetdo. Coletar estes dados acerca dos recursos
eletrénicos dos mais diversos editores, publicadores e agregadores e manter a base de
conhecimento atualizada é uma tarefa ardua - o que Breeding (2012b) confirma, destacando
que, para criar e manter estas bases de conhecimento de conteldo eletrdnico, sdo necessarios
significativos recursos. Esta complexidade de informacdes, claramente contidas nas bases de
conhecimento dos ERMS, é dificil de ser controlada e rastreada em um sistema tradicional de
gerenciamento de bibliotecas, do tipo ILS (ANDERSON, 2014). E por este motivo, alguns
fornecedores de ILS comegaram a desenvolver médulos de ERMS para serem integrados aos
sistemas.

Visando facilitar a busca em multiplas fontes de contelido simultaneamente - como, por
exemplo, nos catalogos das bibliotecas, nas revistas eletronicas, nas bases de dados, nos
repositérios digitais, entre outros recursos - surgiram na década passada os metabuscadores ou
ferramentas de busca federada, com aplicagdo do protocolo Z39.507. A tecnologia deu agilidade
a pesquisa, permitindo explorar multiplos recursos a partir de uma unica busca, mas “[...] por
outro lado o tempo de resposta para apresentacao dos resultados ndo tem sido satisfatorio, visto
que os metabuscadores utilizam mecanismos de busca de cada uma das fontes pesquisadas”
(PAVAO, 2014, f. 16).

6 «[...] URL - Uniform Resource Locator - é a porta de entrada para os conteidos que estdo disponiveis na Web.
Ela define, como seu proprio nome diz, a localizagio do recurso” (SAYAO, 2007, p. 67).

74739.50 ¢ um protocolo de comunicagio entre computadores desenhado para permitir pesquisa e recuperagio de
informagdo - documentos com textos completos, dados bibliograficos, imagens, multimeios - em redes de
computadores distribuidos” (ROSETTO, 1997, ndo paginado).
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A insatisfacdo com a falta de uma ferramenta de busca unificada, o tempo necessario
para pesquisa em diversas fontes e a necessidade de conhecer os detalhes de acesso e as
interfaces de diferentes provedores motivaram o surgimento dos sistemas de descoberta e

entrega:

[...] no inicio desta década surgem os Web Scale Discovery Systems, denominados
neste trabalho, em traducdo livre, de servicos de descoberta em rede ou apenas
servigos de descoberta. O principio bésico dos servicos de descoberta é fornecer um
indice Unico de metadados [...] previamente coletados que permita uma busca
unificada substituindo a busca federada, ou seja, a busca em cada uma das bases
provedoras de conteGdos, utilizada até entdo. Hospedados local ou remotamente,
disponibilizam uma variedade de informacbes que podem incluir todo tipo de
contetdo licenciado, contetdo local e o proprio catalogo da biblioteca, tudo
combinado num indice Gnico. (PAVAO, 2014, f. 16).

Atualmente, com a adoc¢do dos sistemas de descoberta em rede (em inglés, web-scale
discovery systems), as bibliotecas estdo oferecendo através de uma Unica interface, uma unica
busca e uma Unica lista de resultados, se ndo todo, a maioria do conteudo que possuem em
assinaturas, em acesso livre e, inclusive, em seu acervo catalogado. Estas ferramentas oferecem
acesso centralizado e mais eficaz ao contetido, contrariamente & variedade de silos® especificos
e restritos oferecidos no passado. Esta tendéncia é também uma resposta a concorréncia que as
bibliotecas vivenciam com ferramentas de busca como Google e outros sistemas equivalentes
que, aliadas ao aumento do uso de dispositivos mdveis, propiciam autonomia e agilidade aos
pesquisadores. Como observam Kress, Del Bosque e lIpri (2011), os usuarios finais esperam
que os sistemas das bibliotecas funcionem como as buscas na internet e ficam frustrados quando
esses ndo respondem da mesma forma, trocando a complexidade dos sites das bibliotecas por
buscas no Google.

A Universidade Estadual Paulista Julio de Mesquita Filho (UNESP), em 2011, foi pioneira
no Brasil na implantagdo do sistema de descoberta Primo produzido pela empresa Ex
Libris/ProQuest (VIANA, 2016). No entanto, ainda hd poucas bibliotecas universitarias
utilizando servicos de descoberta no Brasil.

Por um lado, os sistemas de descoberta solucionaram a busca integrada e 0 acesso a toda
colecédo da biblioteca. Por outro, os softwares do tipo ILS, para gerenciamento das bibliotecas,
ndo suportam o conteddo eletrénico e digital, em razdo do numero crescente de fontes, da
variedade e da complexidade de op¢bes de aquisicdo e licenciamento, das necessidades

especificas de registro, de controle e de acesso a estes recursos. Para gerenciamento deste espectro

8 Os pesquisadores ficam frustrados com a situagdo atual onde ha uma série de diferentes fontes de contetido, com
diferentes formatos e interfaces. No campo da informacédo cientifica ainda ha um ambiente com muitos silos
proprietarios, sem possibilidade de serem pesquisados ao mesmo tempo e sem interoperabilidade (WEBSTER,
2004).
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de materiais, no que diz respeito as atividades e competéncias administrativas, de processos
técnicos e de prestacdo de servicos, as bibliotecas precisam, além dos softwares de bibliotecas do
tipo ILS, munir-se de um conjunto de sistemas e ferramentas adicionais, que atendam as novas
demandas.

Breeding (2012c) aponta que em razdo do modelo tradicional 1LS® n&o se prestar para o
gerenciamento de recursos eletrénicos, proliferaram produtos complementares para atender este
aspecto estratégico das operac@es das bibliotecas. As bibliotecas universitarias, além dos ILS,
implementam servigos de resolucdo de links OpenURL, sistemas para o gerenciamento de
recursos eletronicos, interfaces de descoberta, plataformas para gerenciamento de colecdes
digitais, repositorios institucionais, servidores de proxy e outros componentes necessarios para
atender suas demandas. Segundo o autor, essa variedade de sistemas “[...] resulta em um
ambiente muito complexo de ser gerenciado pelas bibliotecas” (BREEDING, 2012c, p. 11,
traducdo nossa).

Diante disto, conclui-se que “enquanto a descoberta modernizou o acesso, 0
gerenciamento de recursos estd comprometido por sistemas e praticas antigas” (LEVY,
2013, p. 10, traducdo nossa). Segundo o autor, o desafio estd entre o conteldo que a
biblioteca possui e as formas nas quais este conteddo esta organizado. As bibliotecas
necessitam de ferramentas para gerenciamento de suas atividades internas que, em ultima
instancia, criam os acessos. Observa-se um ambiente com variedade de recursos e formas
de gerenciamento, onde as operacdes e controles estdo distribuidos em diversos sistemas,
pois 0s contetdos requerem processos diferenciados: material impresso versus eletronico;
recursos locais versus remotos; sistemas instalados versus hospedados; sistemas ILS versus

ferramentas para controle de fontes eletronicas.

Seguindo o desenvolvimento da nova geracdo de catalogos de bibliotecas na forma de
ferramentas de descoberta, bibliotecarios e fornecedores perceberam que uma solugéo
definitiva ndo deveria limitar-se a interface do usuario final da biblioteca. Era também
necessario envolver a retaguarda (em inglés, back office®) ou modulos de trabalho,
que, da mesma forma, deveriam evoluir para acompanhar a era digital. (YANG, 2013,
p. 3, tradugdo nossa).

Neste contexto de crescimento do conteddo eletrdnico e de aumento da complexidade
para 0 gerenciamento deste conteldo atraves de sistemas ultrapassados, surgiram as

plataformas de servicos de bibliotecas (GREEN, 2014), uma nova categoria de software para

9 As expressdes “tradicionais ILS” e “classicos ILS” aparecem na literatura para se referir aos sistemas integrados
de bibliotecas (ILS), em contraponto as plataformas de servigos de bibliotecas (LSP) (ABADAL; ANGLADA,
2017).

10 Back office sdo os departamentos administrativos e internos de uma biblioteca, que apoiam as operagdes
necessarias para a prestacdo de servicos a que a biblioteca se destina.
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gerenciamento de bibliotecas, utilizadas desde o inicio desta década, principalmente em

instituicdes de ensino superior e de pesquisa nos Estados Unidos e na Europa. As caracteristicas

das plataformas de servigos de bibliotecas se diferem substancialmente dos ja estabelecidos

ILS, em razdo de que estes ndo cumpriam necessariamente as expectativas, sendo de grande

utilidade considerar uma geracao totalmente nova de produtos, sem bagagem conceitual dos
produtos ja existentes (BREEDING, 2015).

As plataformas de servicos de bibliotecas permitem as bibliotecas adquirir e gerenciar
suas colecdes, abrangendo vérios formatos de contetido, desde itens fisicos até materiais
eletrdnicos. Estes produtos suportam varios processos de aquisi¢ao, incluindo a compra
de itens permanentes, aqueles com licencas pagas e assinaturas, e aqueles selecionados
em fontes de acesso aberto. Oferece um ambiente de gerenciamento de metadados,
contemplando varios esquemas conforme apropriado para cada um dos respectivos
formatos de materiais, incluindo no minimo os padrdes MARC e Dublin Core. A
plataforma de servicos de bibliotecas pode incluir um servico de descoberta integrado
ou fazer uso de uma interface de descoberta adquirida, apoiando-se em APIs!! e outros
protocolos de interoperabilidade. As plataformas de servigos sdo oferecidas através de
uma estrutura multi-tenant e provém informag@es a toda a equipe e usuérios finais via
interfaces web. Estes produtos proporcionam acesso a bases de conhecimento que
representam o corpo de conteldo de informacdo além da colecdo especifica da
biblioteca. (BREEDING, 2015, p. 8, tradu¢do nossa).

Retomando a evolucdo dos sistemas para gerenciamento de bibliotecas, a partir das

quatro geracOes descritas por Rowley (2002), pode-se dizer que as plataformas de servicos de

bibliotecas nio se enquadram nas solugdes de “quarta gera¢ao”, justificando a criagdo de uma

outra categoria, denominada por Viana (2013) de “nova gera¢ao”, conforme estabelecido pelo

referido autor na Figura 1.
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Fonte: Viana (2013, slide 17).

11 API é asigla de Application Programming Interface ou, em portugués, Interface de Programagcéo de Aplicativo.
Disponivel em: <https://www.tecmundo.com.br/programacao/1807-0-que-e-api-.htm>. Acesso em: 1 maio
2017. Este trabalho utiliza a sigla API, pois esta é a forma mais frequente.
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Na proxima secdo sdo apresentados 0s conceitos, as caracteristicas, os diferenciais e o

relato acerca dos efeitos das solucdes LSP sobre 0s processos e servi¢os das bibliotecas.

2.2 As plataformas de servigos de bibliotecas

“Todos os principais produtos que uma biblioteca utiliza para gerenciar suas colegdes
sdo denominados de sistemas de gerenciamento de recursos” (BREEDING, 2015, p. 5, tradugao
nossa), abrangendo os sistemas integrados de bibliotecas (ILS), os sistemas para gerenciamento
de recursos eletronicos (ERMS), os sistemas para gerenciamento de colecdes digitais e as mais
recentes plataformas de servigos de bibliotecas (LSP).

No artigo “Future of library systems”, Grant (2012a) afirma que muitas bibliotecas estao
em processo de avaliacdo da eficiéncia das ferramentas de automacdo que utilizam para
prestacdo de servicos dentro e fora de seus limites fisicos. Se por um lado, na maioria das
bibliotecas, os servigcos sdo mediados por sistemas do tipo ILS para gerenciamento de
bibliotecas, por outro, estéo as ofertas de uma nova geracgéo de sistemas, batizados por Marshall
Breeding (2016b) como “library services platforms (LSP)”.

Os primeiros sistemas do tipo plataformas de servicos de bibliotecas surgiram no inicio
desta decada no mercado internacional, contemplando o gerenciamento de todos os materiais
das colegcbes - impressos, eletronicos e digitais. O termo “plataformas de servigos de
bibliotecas” aparece sob outras denominacdes na literatura ao longo do periodo de 2012 a 2017,
como demonstrado no Quadro 1.

No Brasil, 0 nome do novo sistema ndo esta consolidado: encontram-se as expressoes
“nova geracao de sistemas para bibliotecas”, “sistemas de proxima geragdo”, “plataformas de
servigos de bibliotecas” e a sigla “LSP”. Em pesquisa realizada no Google Académico, até o
final de abril de 2017, foram localizados apenas dois documentos em portugués sobre o tema:
um trabalho apresentado em evento (TONDING; VANZ, 2016) e um capitulo de livro
(ABADAL; ANGLADA, 2017). Ambos empregam a expressao “plataformas de servigos de
bibliotecas” para referir-se as novas solugdes. Expandindo a pesquisa para outras fontes, além
do Portal de Periodicos da CAPES e do Google Académico, localizou-se como primeiro registro
brasileiro sobre as novas solu¢des, uma apresentacdo de 2013 sobre o tema, no qual o autor
Viana (2013) utiliza o termo “nova geracdo de sistemas para bibliotecas”. Também em
portugués, porém de Portugal, localizou-se um trabalho apresentado em evento da area de
biblioteconomia realizado em Aveiro, de autoria de Bento (2013) que utilizou o termo

“plataformas de servicos de bibliotecas”.
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Denominacdo utilizada no

Denominacéo em portugués

Trabalho . ~
documento original (traducdo nossa)
GREEN, 2014 next generation library préxima geracdo de sistemas
KEN CHAD CONSULTING, 2012 systems de gerenciamento de
L1, 2014 bibliotecas
WANG; DAWES, 2012
WILSON, 2012
DULAcetal., 2012 web-scale management servicos de gerenciamento na
OCLC, 2011b services web
" HOSBURGH, 2014 uniform management sistemas de gerenciamento
= systems uniforme
£ KEN CHAD CONSULTING, 2012 unified resources sistemas de gerenciamento
,_,EJ management systems unificado de recursos
LEVY, 2013 unified management service | servicos de gerenciamento
unificado
BORDEIANU; KOHL, 2015 library services platforms plataformas de servicos de
BREEDING, 2011, 2012a, 2013a,2017 (LSP) bibliotecas
CHAD, 2015
GRANT, 2012a, 2012b
TYAGI; SENTHIL, 2015
WILSON, 2016
« | VIANA, 2013 nova geragao de sistemas de
c ‘é’) gerenciamento de bibliotecas
1 2| ABADAL; ANGLADA, 2017 plataformas de servicos de
g| BENTO, 2013 bibliotecas

TONDING; VANZ, 2016

Fonte: Elaborado pela autora (2017) com base em dados da pesquisa.

Neste estudo, adota-se a nomenclatura “plataformas de servigos de bibliotecas” e a
correspondente sigla LSP - do inglés, library services platforms. A escolha se da por trés
motivos. Primeiramente pelo fato de que os adjetivos “novo(a)” e “proximo(a)”, usados em
algumas denominacdes, tendem a se degradar no tempo e perder sua significacdo em poucos
anos. O segundo motivo leva em conta a escolha feita por Marshall Breeding, um dos autores
mais importantes neste tema, que batizou 0s novos sistemas como library services platforms
(LSP) (BREEDING, 2016b). Por dltimo, por causa da ocorréncia desta nomenclatura nos
artigos mais recentes sobre o tema e da observagdo da mudanca na denominacgédo adotada, como
no caso da Ken Chad Consulting que passou a usar o nome library services platforms (CHAD,
2015) em substituicdo a unified resources management systems (KEN CHAD CONSULTING,
2012).

Em 2012, Breeding (2012a) preconizou que as plataformas de servicos de bibliotecas
eram um dos principais norteadores da industria de automagéo de bibliotecas, que deveriam
permanecer no mercado nos proximos 10 anos e que estariam em condic¢des de dar inicio a um
ciclo de migracdes. Bordeianu e Kohl (2015) corroboram esta posi¢do. Os autores afirmam que

a industria estd voltada para as novas plataformas e, aos poucos, vem diminuindo o



33

desenvolvimento e suporte aos antigos ILS e que, devido a isto, as bibliotecas estdo cada vez mais
pressionadas a migrarem para 0s novos sistemas.

As novas plataformas se diferem substancialmente dos ILS e ndo podem ser enquadradas
na mesma categoria. Entre as caracteristicas que as distinguem estdo o gerenciamento unificado de
materiais impressos, digitais e eletronicos; utilizacdo de bases de conhecimentos globais ao invés
de bases de dados locais; implementacdo através do modelo Software-as-a-Service (SaaS) em
arquiteturas multi-tenant e o provisionamento de um conjunto de APIs que permitem
interoperabilidade e extensibilidade do sistema. A biblioteca necessita utilizar uma variedade de
softwares além do ILS para gerenciar todos seus recursos e servicos. Portanto, a implementagao
dessa nova plataforma pode substituir muitos sistemas, incluindo os ILS, as ferramentas para
gerenciamento de recursos eletrénicos (ERMS), os resolvedores de links OpenURL e 0s sistemas
para gerenciamento de colecOes digitais.

Os modelos brasileiros para avaliagdo de softwares de bibliotecas estabelecidos por Corte e
colaboradores (1999, 2002) e por Café, Santos e Macedo (2001) sdo aplicaveis aos sistemas de
quarta geracdo. Eles foram utilizados por muitas bibliotecas brasileiras como referéncia no processo
de selecdo dos sistemas de informatizacdo que hoje utilizam. Estes modelos de anélise ainda séo
validos se aplicados as opgdes de software do mercado nacional e dos ILS de forma geral, mas
tornam-se incompletos e, em alguns aspectos, defasados quando submetidos as plataformas de
servicos de bibliotecas, que possuem caracteristicas funcionais inovadoras e sdo desenvolvidas com
tecnologias atuais. Com enfoque mais atual, Viana (2014) apresentou um levantamento de critérios
para avaliacdo de plataformas de servicos de bibliotecas subdivididos em gerenciais e financeiros,
bibliotecondmicos, computacionais e baseados em servigos e processos. No meio internacional, por
sua vez, ha iniciativas de metodologias de avaliacdo como da Ken Chad Consulting que mantém
um site!? para discussdo de especificacdes de softwares para bibliotecas, incluindo sistemas
integrados de bibliotecas (ILS), servicos de descoberta, plataformas de servicos de bibliotecas
(LSP) e sistemas para gerenciamento de recursos eletronicos (ERMS), entre outros.

Observa-se no decorrer desta década, principalmente entre bibliotecas universitarias e de
instituicdes de pesquisa dos Estados Unidos e Europa, o crescente fendbmeno de migracdo de
sistemas tradicionais de gerenciamento para plataformas de servi¢os. Em levantamento realizado
junto ao Library Technology Guides'®, constata-se este crescimento, conforme demonstrado na
Tabela 1.

12 Disponivel em: <https://libtechrfp.wikispaces.com>. Acesso em: 1 maio 2017.
13 Library Technology Guides é um diretério, criado e mantido por Marshall Breeding, que prové informagdes sobre
“[...]diferentes tipos de tecnologias e servigos usados por bibliotecas. Cobre as organizac6es que desenvolvem e



34

Tabela 1 - NUmero de instituicdes que migraram para plataformas de servicos
de bibliotecas no periodo de 2010 a 2017 no mundo

Plataforma 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 Total

Ex Libris/ProQuest - Alma 10 8 74 170 71 240 189 294 1056
OCLC - WorldShare Management
Services (WMS) 5 36 54 90 77 63 64 39 428

Fonte: Adaptado de LIBRARY ... (2018, ndo paginado)®.

Em seu relat6rio anual de 2017, sobre sistemas de gerenciamento de bibliotecas, Breeding
(2017) apontou os dois sistemas - Alma da Ex Libris/ProQuest e WorldShare Management
Services (WMS) da OCLC - mencionados na Tabela 1, como as unicas solucBes LSP
desenvolvidas e comercializadas naquele momento®®.

Na literatura, no entanto, encontra-se referéncias a outros sistemas ditos LSP. Breeding
(2016Db), em artigo que revisa os softwares de gerenciamento de bibliotecas transcorridos cinco
anos do lancamento das primeiras plataformas de servigcos de bibliotecas, comenta que, ap6s o
longo processo de desenvolvimento e amadurecimento destas solugfes, alguns destes sistemas
mencionados como LSP, de fato, ndo aderem totalmente aos requisitos tecnoldgicos que
caracterizam o género. Os produtos Intota da ProQuest e OpenSkies da VTLS, que aparecem em
alguns trabalhos, foram descontinuados. Ha também referéncias ao Sierra da Innovative
Interfaces Inc. e ao Kuali OLE (solucéo open source, em portugués, de codigo aberto) - porém,
hoje os dois sdo enquadrados na categoria dos sistemas ILS no diretério mencionado. Ambos
foram concebidos com algumas caracteristicas consistentes ao modelo das plataformas de
servigos de bibliotecas, mas ndo aderem totalmente aos pressupostos tecnoldgicos. O Sierra, por
exemplo, ndo oferece todas as funcionalidades em interface web e o Kuali OLE, por sua vez, ndo
foi projetado em arquitetura multi-tenant (BREEDING, 2016b). Por Gltimo, ha que se mencionar
o sistema FOLIO, uma iniciativa colaborativa de construcdo de um software de codigo aberto do
tipo LSP que estda em andamento e conta com a adesdo de diversas bibliotecas, profissionais
bibliotecarios e empresas do ramo de tecnologia da informacdo. Mais informacgdes e

caracteristicas dos LSP Alma e WMS, fruto da revisdo bibliogréfica realizada pelo presente

suportam sistemas e softwares orientados para bibliotecas. Oferece uma base de dados completa e um repositorio
de documentos para auxiliar as bibliotecas que estdo analisando novos sistemas e € um recurso essencial para
profissionais manterem-se informados sobre novas tecnologias e tendéncias” (LIBRARY..., 2018, ndo paginado,
traducdo nossa).

14 Informagdes extraidas do site do Library Technology  Guides.  Disponivel  em:
<https://librarytechnology.org/products/migration.pl>. Acesso em: 24 mar. 2018.

15 Breeding (2017) relata que as tecnologias de bibliotecas estdo passando por processos de consolidacéo vertical
(com empresas de produtos complementares) e horizontal (com empresas de produtos concorrentes). Este
fendmeno explica o reduzido nimero de sistemas da categoria LSP atualmente disponiveis.
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estudo, mas ndo fundamentais para a realizacdo do mesmo, podem ser consultadas no Apéndice
A - Fornecedores e caracteristicas das plataformas de servicos de bibliotecas.

No Brasil, ndo ha registro de empresas de softwares de bibliotecas que desenvolvam
solucdes do tipo plataformas de servicos de bibliotecas. Bem como ndo h4 nenhuma biblioteca
utilizando sistemas desta categoria. A primeira iniciativa comercial relacionada as plataformas de
servicos no pais foi o evento Alma Solution Day, realizado em S&o Paulo, em novembro de 2015,
direcionado para bibliotecas universitarias, e que contou com apresentacdes de gerentes da Ex
Libris/ProQuest (Israel, Estados Unidos e Brasil) e de Carl Grant (Associate Dean, Knowledge
Services e Chief Technology Officer) da University of Oklahoma, o qual apresentou a experiéncia
de implementacgdo da plataforma Alma na biblioteca da universidade.

No cenério das bibliotecas universitarias brasileiras e no que diz respeito aos movimentos
tecnologicos que ocorrem neste meio, observa-se, com mais frequéncia, o interesse das bibliotecas
em modernizarem os sistemas voltados aos usuarios finais, com a adocdo dos sistemas de
descoberta em substituicdo aos tradicionais OPACs. Como demonstra a literatura, o uso de
ferramentas fragmentadas para gerenciamento das colecdes, combinadas com solugdes de
descoberta para recuperacgao e acesso a informacao sao tipicos de uma fase anterior a adocao dos
sistemas LSP (YANG, 2013).

As plataformas de servicos de bibliotecas, desenvolvidas com tecnologias recentes, sdo
providas através de servigos em nuvem e com funcionalidades mais completas e modernas para o
gerenciamento unificado dos mais diversos recursos de informacédo hoje existentes nas bibliotecas.
Evidencia-se uma grande mudanca nos atributos que caracterizam essa nova geracdo de sistemas.
Dentre estas caracteristicas destaca-se a computacdo em nuvem, fator tecnolégico de maior
importancia e influéncia na concep¢éo das novas plataformas. Neste sentido, Breeding (2011, p. 32,
traducdo nossa) comenta que em meio as tendéncias tecnoldgicas que vem acompanhando, a
computagcdo em nuvem € a de maior visibilidade e apresenta condi¢des de proporcionar processos
de mudangas para as bibliotecas, nos quais “a tecnologia renovara o convencional”.

Entre as plataformas de servigos de bibliotecas ha uma série de semelhancas, mas cada uma
delas tem ou teve sua propria visdo estratégica, arquitetura técnica, nivel de completude e
maturidade de funcionalidades. Nas secdes seguintes sdo detalhadas as caracteristicas e as
premissas tecnoldgicas que caracterizam e diferenciam a nova geracdo de sistemas para
gerenciamento de bibliotecas: abordagem de desenvolvimento, computacdo em nuvem, Software-
as-a-Service em plataformas multi-tenant, unificacdo de fluxos de trabalhos, compartilhamento,
interoperabilidade e extensibilidade, ferramentas de andlise, servico de descoberta e, por fim,

assinatura e valores.
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2.2.1 Abordagem de desenvolvimento

Grant (2012a) estabelece que as plataformas de servicos para bibliotecas foram
desenvolvidas sob trés abordagens diferentes. A primeira, denominada “nova concepg¢ao”
refere-se as empresas que criaram um novo produto, de modo a acomodar necessidades
existentes, como por exemplo, integrar perfeitamente os fluxos de trabalho independentemente
do tipo de material ser impresso, eletronico ou digital. O autor chama a atencdo para o fato de
que as primeiras versdes destes produtos poderiam ndo contemplar todas as funcionalidades,
pois o desenvolvimento era paulatino. Sistemas que se enquadram nesta categoria séo, por
exemplo: Alma, Intota'® e WorldShare Management Services. A segunda abordagem, Grant
(2012a) chama de “evolucdao”. Nela, os fornecedores - como por exemplo, a Innovative
Interfaces Inc., produtora do software Sierral’ - reutilizam parte dos sistemas que possuem para
desenvolver um novo produto, pois entendem que a necessidade é evoluir e ndo revolucionar,
e que 0s custos e 0 tempo necessarios para criagdo de um produto totalmente novo nédo
compensam. Por ltimo, o autor apresenta a abordagem denominada “c6digo aberto”, adotada
pela Kuali Foundation que iniciou o projeto Kuali OLE, inicialmente conhecido como Open
Library Environment (OLE). Em raz&o da visibilidade que os sistemas de codigo aberto
possuem, o autor considerou relevante fazer esta mencao. Porém, no que diz respeito ao carater
das abordagens anteriores, Grant afirma que o OLE se enquadrava como um sistema de nova
concepcao, com desenvolvimento totalmente novo.

Em 2016, com o surgimento do FOLIO, uma nova iniciativa de software de codigo
aberto, o projeto Kuali OLE decide encerrar o desenvolvimento da solugéo e passar a integrar
0 novo projeto (BREEDING, 2017). A iniciativa FOLIO (acronimo para Future of libraries is
open) conta com o patrocinio da empresa EBSCO e com a participacdo de diversas bibliotecas,
bibliotecarios e outras empresas do ramo de automacao de bibliotecas.

Desde o surgimento dos primeiros LSP, muitos foram os movimentos da industria de
software para gerenciamento de bibliotecas em busca do desenvolvimento de solugdes mais
contemporaneas. Vé-se a oferta de novos produtos, apoiados em tecnologias mais recentes, com
novas caracteristicas em relacdo aos classicos ILS. No entanto, somente aqueles sistemas
desenvolvidos com o que Grant (2012a) chamou de “nova concep¢ao” ¢ que sao considerados

compativeis com a categoria de plataformas de servigos de bibliotecas (BREEDING, 2016b).

18 Intota da ProQuest foi descontinuado (BREEDING, 2016a, 2016b; ENIS, 2016).
17 Sierra da Innovative Interfaces ndo é considerado LSP por ndo aderir a alguns pressupostos tecnoldgicos
(BREEDING, 2016b).
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2.2.2 Computagdo em nuvem

A evolucdo e a disseminacdo das tecnologias de informacdo e comunicagdo (TIC)
impactam na geracdo, na organizacgdo e no uso das informacdes. Lynch (2000) define quatro
fases pelas quais as bibliotecas passaram, em relacdo ao desenvolvimento e modernizacao das

tecnologias, que sao:

a) informatizacdo das operacg0es internas;

b) fornecimento de acesso ao publico através de bases de dados, OPACs e
compartilhamento de recursos;

¢) mudanca do fisico para o eletrénico;

d) informacédo em rede e ubiqua conectividade via internet.

Yuvaraj (2015, p. 26, traducdo nossa), também se referindo as quatro fases definidas por
Lynch, complementa dizendo que “nas décadas recentes, o conceito de computagdo em nuvem
ganhou evidéncia. Isto pode ser visto como a quinta fase nas relagdes das bibliotecas coma T1”.
Esta afirmac@o comprova-se também pelo fato da computacdo em nuvem ter estado no topo das
expectativas de tecnologias nos anos de 2010 e 2011, conforme o Hype Cycle Special Report
do grupo Gartner (2010, 2011).

O conceito de computacdo em nuvem foi definido pelo National Institute of Standards

and Technology (2011, p. 2, traducdo nossa) como:

[...] um modelo para acesso a rede sob demanda, ubiquo e conveniente para um pool
compartilhado de recursos computacionais configuraveis (como, por exemplo, redes,
armazenamento, aplicagdes ou servigos) que podem ser rapidamente provisionados e
langados com minimo esforco de gerenciamento ou interagdo com o provedor de
Servicos.

Anova tecnologia traz uma série de mudancas no mercado de software e nas bibliotecas.
Novos produtos voltados para bibliotecas sé&o concebidos e projetados para implementacéo em
nuvem em modelo SaaS e as bibliotecas estédo adotando (e migrando) para estes servi¢os. Em
2012, Breeding (2012c) previa que em cinco anos, a computacdo em nuvem teria um papel
dominante e que, apesar das dificuldades de alguns paises em relacdo aos servi¢os de banda
larga, esta era uma inovacdo tecnoldgica esperada. De fato, de 2012 até os dias atuais, observa-
se 0 crescimento e a consolidagdo da tecnologia em nuvem na vida das pessoas e, igualmente,

no ambito das bibliotecas.
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Mavodza (2013) afirma que, com o crescimento exponencial das fontes de informacéo e de
todas as complexidades que acompanham este processo, a capacidade de hospedagem das
bibliotecas em suas prdprias estruturas ndo é mais suficiente. Isto leva a adocao de alternativas na
nuvem, processo que faz com que as preocupacdes sobre hardware e software sejam substituidas
por preocupaces referentes ao acesso a informacao.

Em resumo, enquanto a computacdo em nuvem é uma realidade que continua a ser
explorada e usada, algumas vantagens em utiliza-la incluem; redugdo de custos aos
usudrios, maior eficiéncia por causa da disponibilidade imediata, aumento na seguranca e
protecdo de dados, facilidade de colaborac&o, maior praticidade no fluxo de informagdes
e acesso aberto, elevado nivel de sustentabilidade dada a reduzida necessidade de
complicagBes de hardware e armazenamento, bem como de aquisicdo de servidores e
também devido a responsabilidade dos fornecedores na maioria das acdes com hardware
e atualizacBes de sistemas operacionais. Apesar das vantagens mencionadas, ha areas
preocupantes que sdo atuais. Elas incluem o sentimento de perda de controle e a apreensdo
sobre a propriedade dos dados por parte dos usuarios, ansiedade quanto & seguranga de
dados, preocupacdes com a privacidade especialmente dos dados de usuarios,
interoperabilidade nem sempre garantida, assim como questBes de usabilidade e
padronizagéo e a preocupagdo com interrupgdes de energia e falta de estrutura. E também
ha a questao do que acontece se o fornecedor encerra o negdcio, se a biblioteca ndo paga
0 servigo. Contratos de servigos cuidadosamente elaborados sdo normalmente a solucdo
quando possiveis, tornando necessario que os bibliotecarios tomem conhecimento.
(MAVODZA, 2013, p. 139, tradugéo nossa).

Aflexibilidade e a escalabilidade sdo outras vantagens do modelo de computagdo em nuvem
destacadas por Corrado e Moulaison (2012). Em bibliotecas, a frequéncia de uso dos servicos e
recursos varia de acordo com horarios e fases, demandando mais ou menos recursos do sistema de
informagdes, dependendo do momento. A nuvem, ao contrario dos servidores locais que precisam
ser estimados para os picos de uso e que se tornam subutilizados em outros momentos, oferece,
através da tecnologia, flexibilidade para estas variagdes. Quanto ao aspecto da escalabilidade, os
autores ddo o exemplo da deciséo de implementacdo de novos servigos na nuvem, pois podem
rapidamente dispor de recursos adicionais de computacdo caso se tornem populares - agilidade que
n&o ocorreria em caso de necessidade de aquisi¢ao de novos servidores locais.

Em estudo realizado junto a bibliotecas universitarias da india, Yuvaraj (2016) concluiu que
h& uma forte intencdo de adotarem a tecnologia em nuvem para gerenciamento de seus recursos e
servicos. Aplicando construtos da teoria de adogéo de tecnologias da informacéo, a pesquisa deste
autor identificou que a utilidade e a facilidade percebidas e a disponibilidade ubiqua sdo fortes
indicadores da intencdo de adocdo das tecnologias em nuvem pelas bibliotecas. Os achados
mostram que ha uma grande oportunidade de mudanca para as bibliotecas e que este processo deve
envolver revisdo de questdes legais, que os contratos entre fornecedores e clientes devem ser

cuidadosamente estabelecidos e que 0 medo da perda de dados deve ser um aspecto superado.



39

2.2.3 Software-as-a-Service em plataformas multi-tenant

Ao examinar as plataformas de servicos de bibliotecas, observamos algumas mudancas
radicais na concepcdo tecnoldgica dos sistemas de gerenciamento de bibliotecas - e como em
todas as tecnologias h& vantagens e desvantagens. As plataformas de servicos de bibliotecas
sdo fornecidas como SaaS em plataformas multi-tenant. Para compreender 0s aspectos
envolvidos nessa forma de provisionamento é necessario primeiramente definir os conceitos
SaaS e multi-tenant.

Software-as-a-Service (SaaS) - em portugués, Software-como-Servico - € um modelo
de utilizag&o de sistemas no qual o software € hospedado pelo fornecedor e o0 acesso do usuério
é por meio da internet. O consumidor, nesse caso, a biblioteca, paga para utilizar o servi¢o por
um determinado tempo ou demanda. “Ao usar SaaS, vocé esta usando uma maquina hospedada
remotamente ao invés de uma maquina local e a empresa que hospeda a maquina tem a
responsabilidade de manter o sistema [...]” (GRANT, 20123, p. 5, traducédo nossa). Abadal e
Anglada (2017) esclarecem que o SaaS pressupOe a utilizacdo de Infrastructure-as-a-Service
(laaS) - em portugués, Infraestrutura-como-Servico, pois nesta modalidade de servico, o
usuario acessa o aplicativo via web e o software e os dados estdo hospedados em instalacdes da
empresa fornecedora do servico ou em uma terceira que fornece a estrutura (laaS).

Breeding (2016b) destaca que para um sistema ser caracterizado como plataformas de
servicos de bibliotecas todas as suas funcionalidades devem ser acessadas atraves de um
navegador da internet, sem necessidade de instalacdo de software pelas pessoas que usam o
sistema e sem nenhuma camada adicional de software. Tyagi e Senthil (2015) registram que,
neste modelo, os servigos de bibliotecas contratados sdo acessados via internet no regime 24x7,
ou seja, sem interrupcdes. Os autores salientam que os fornecedores oferecem servicos
hospedados préprios ou contratados de terceiros e enfatizam que, neste segundo caso, 0S
contratos sdo Unicos e englobam a “[...] contratacdo do servidor para hospedagem e do servico
associado” (TYAGI; SENTHIL, 2015, p. 409, tradugdo nossa).

Uma aplicagcdo multi-tenant - em portugués, “multi-inquilino” ou “multi-locatario” -
atende a diversos clientes. Esta arquitetura é essencial para um ambiente em nuvem, pois
permite que varios “inquilinos” compartilhem os mesmos recursos, mas permanegam
logicamente independentes. As estruturas de dados s&o organizadas para isolar as informacgoes
pertencentes a cada instituicdo ou usudrio, ou para permitir o armazenamento de dados
selecionados visando compartilhamento global (BREEDING, 2015).

Contrapondo a arquitetura multi-tenant, existe a abordagem single-tenant, na qual o
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inquilino adquire uma copia do software que pode ser customizada de acordo com suas
necessidades especificas. De uma forma geral, a diferenca é que, na primeira, uma mesma
instancia do software atende a diversos clientes; enquanto que, na segunda, para cada cliente ha
uma instancia independente. A Figura 2 ilustra trés possibilidades de fornecimento de software.
No bloco da esquerda esta representada a utilizagdo de uma estrutura individual para cada
“inquilino”; no do centro, os inquilinos compartilham a aplicagdo, mas possuem bancos de

dados independentes; e no da direita, os usuarios compartilham aplicacédo e banco de dados.

Figura 2 - Modelos SaaS em arquitetura single e multi-tenant
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Fonte: Adaptado de Otero (2017, ndo paginado).

Alguns sistemas rotineiramente utilizados, tais como Amazon, Facebook e Gmail, séo
exemplos de aplicacGes multi-tenant. Na esfera das bibliotecas, ha também diversos produtos
que fazem uso desta arquitetura. Entre os exemplos que Breeding (2015) destaca estdo o
WorldCat, os fornecedores de conteudo eletrdnico, os sistemas de descoberta (como EBSCO
Discovery Service, Primo e Summon) e também as plataformas de servicos de bibliotecas. Entre
as solucdes LSP que utilizam plataforma multi-tenant, o autor cita os sistemas Alma e
WorldShare Management Services.

Uma variedade de beneficios é obtida com a utilizacdo de aplica¢fes multi-tenant nas
bibliotecas, do ponto de vista do fornecedor e das institui¢cGes usuérias. Os fornecedores podem
operar uma unica instalacdo, de modo que configuragdes, manutencdes, atualizagdes e outras
atividades sejam feitas apenas uma vez e aplicadas a todos os clientes, 0 que demanda menos

recursos humanos, se comparado com instalagdes em mdaltiplas instancias. Da mesma forma,
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como em qualquer modalidade de servi¢co hospedado, com o uso de plataformas multi-tenant,
as bibliotecas se desoneram das responsabilidades técnicas relacionadas ao hardware e ao
software. Breeding (2015) comenta que da perspectiva das bibliotecas € menos importante e
mais sutil a diferenca entre os modelos multi-tenant ou a simples hospedagem de um sistema
pelo fornecedor. Grant (2012a), no entanto, ressalta que, se o fornecedor est4 usando uma
instalacdo por cliente, sera necessario dar manutencdo e atualizar cada uma das instancias
individualmente, o que devera gerar sobrecarga e atrasos na prestacdo do servico.

Conclui-se que um dos beneficios das plataformas de servicos de bibliotecas sobre os
sistemas tradicionais de gerenciamento é justamente a vantagem que o modelo SaaS/multi-
tenant proporciona, onde uma unica instancia do produto é provida para diferentes clientes.
Green (2014), no artigo em que relata a experiéncia de implementacdo da plataforma de
servicos na Curtin University Library, constata que a qualidade SaaS estimula o crescimento
da comunidade de usuarios de um servico e exemplifica isto comentando que, se uma
atualizagdo de versédo traz algum defeito, todos os clientes sofrerdo o impacto, demandando
esforco agil, concentrado e Unico do fornecedor para resolucdo do problema. Outro aspecto que
0 seu artigo salienta é sobre a manutencdo ser responsabilidade do fornecedor e ndo da
instituicdo. Neste sentido, o autor comenta que as atualizagbes do sistema ocorrem com
frequéncia mensal e sem nenhum envolvimento da equipe, gerando uma transformagéo no foco
das bibliotecas que, ao invés de preocupar-se em instalar e testar as novas versdes, passaram a

conhecer e tirar vantagens das funcionalidades implementadas pelas atualizagdes.
2.2.4 Unificagdo de fluxos de trabalhos

“A definicdo de colegdes das bibliotecas estd mudando, assim como o método de
aquisicao e de acesso aos materiais e a arquitetura dos sistemas de bibliotecas” (FORSMAN,
2012, p. 498, traducdo nossa). Atualmente, as bibliotecas possuem, em sua maioria, diversos
silos de informacao, tais como, sistemas para gerenciamento do acervo convencional, OPACs
e/ou sistemas de descoberta, repositorios institucionais ou tematicos, interfaces para acesso as
bases de dados, periodicos e livros eletrdnicos e sistemas para gerenciamento de recursos
eletrénicos. Os diferentes acervos e sistemas geram duplicacdo de dados e de trabalho, assim
como uma diversidade de caminhos e de interfaces para gerenciamento, busca e acesso a estes
recursos. Wilson (2012) comenta que as plataformas de servicos de bibliotecas sdo solucdes
integradas que buscam resolver o problema de multiplos pontos de gerenciamento e de dados
isolados, na medida em que retnem as funcionalidades dos ILS, dos ERMS e das bases de
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conhecimento em uma Unica solucdo. Breeding (2016b, p. 2, traducdo nossa) complementa

dizendo que “[...] as plataformas de servicos de bibliotecas seguem uma concepgdo mais

unificada,

ramificando os fluxos de trabalho conforme necessario para acomodar diferentes

atividades de processamento relevantes aos recursos impressos, eletronicos ou digitais”.

A

seguir sdo apresentadas algumas situagdes que ilustram as solugdes unificadas

suportadas pelas plataformas de servicos de bibliotecas:

a)

b)

0 processo de aquisicdo de materiais impressos e eletrdnicos pode ser gerenciado
usando a mesma plataforma, adaptando os fluxos as exigéncias de um ou outro
material - livros séo recebidos, fontes eletronicas séo ativadas; itens sdo cadastrados,
fontes eletronicas tém suas licencas de uso registradas. Chad (2015) comenta que
apesar da maioria das bibliotecas universitarias ainda adquirirem colecfes impressas,
80% de seus orcamentos é destinado a recursos eletrdnicos. Para aquisicdo desses
recursos, como livros e periddicos eletrbnicos, 0os modelos de negocios sdo
diferentes. As LSP, pois, suportam as opcdes de licenciamento de materiais
eletrénicos, como aquisicdo perpétua, assinaturas de pacotes ou de titulos especificos
e Demand-Driven Acquisition (Aquisicdo Orientada por Demanda, cuja sigla é
DDA®). O modelo DDA é destacado por Grant (2012a) como uma das capacidades
potenciais das plataformas de servigos para obter uma postura mais positiva por parte
das bibliotecas e de seus profissionais. A DDA pressupde a aquisicdo dos materiais
que o usuario final solicita, tornando-o efetivamente participante do processo de
selecdo (GREEN, 2014) e aumentando o potencial de uso das cole¢des - o que é
mandatorio para a racionalizagdo de verbas e maior retorno sobre investimentos;

no que diz respeito a catalogacdo dos recursos de informacdo, as plataformas de
servigos sdo compativeis com RDA (Resource Description and Access) e os formatos
de registro podem ser usados de forma hibrida dependendo do recurso. As LSP
suportam, ao menos, os formatos MARC e Dublin Core, e algumas ampliam para
outros formatos, como Encoded Archival Description (EAD), Metadata Object
Description Schema (MODS), Metadata Encoding and Transmission Standard
(METS), ONIX*® entre outros (BREEDING, 2012c, 2013a; WILSON, 2012; YANG,

18 Demand-Driven Acquisition (DDA) é também chamada de Patron-Driven Acquisition (PDA), cuja tradugdo em
portugués €é Aquisicdo Orientada ao Usuario. Disponivel em: <https://en.wikipedia.org/wiki/Patron-
driven_acquisition>. Acesso em: 4 abr. 2018.

19 ONIX é um formato utilizado no comércio eletronico para descrigdo de livros, de periddicos e de termos de
licenciamento. Disponivel em: <http://www.editeur.org/8/ONIX>. Acesso em: 16 jul. 2017.
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2013). Segundo Breeding (2015), o suporte aos formatos MARC e ndo-MARC pode
ser de duas formas: atraveés de um conjunto interno de normalizagdes de estruturas
de dados (convertendo de um formato para outro) ou através de um mecanismo que
armazena nativamente os diferentes tipos de registros;

c) a tradicional divisdo entre registro de catalogacao e registro de cole¢éo fisica propria
dos ILS, passa a ser denominada nas plataformas de servigos como gerenciamento
de metadados e gerenciamento de inventario. O gerenciamento de inventario engloba
0S registros necessarios para 0s materiais fisicos, digitais e eletrénicos. Wilson (2012)
explicita isto ao comentar que sob o gerenciamento de inventario, o sistema Alma
engloba processamentos diferentes dependendo do tipo de recurso. Os materiais
impressos sdo descritos de acordo com a combinacdo de registros de colecbes
(holdings, em inglés) e itens. Os recursos eletrénicos - sejam licenciados na forma de
pacote ou de titulo individual - podem ser vinculados aos registros disponiveis na
base central de conhecimento. E, por Gltimo, no caso dos recursos digitais, compostos
de representacdes e arquivos, é possivel carregar e gerenciar os arquivos digitais,
bem como rastrear 0s objetos digitais caso sejam armazenados em outro repositorio;

d) o termo Circulagdo é ampliado para o termo em inglés “fulfillment”, que equivale a
atendimento, e abarca as atividades como provisionamento de um pedido de reserva,
empréstimo de um item fisico, digitalizacdo de um artigo, envio de um material para
outra biblioteca (BREEDING, 2015, 2016b; GRANT, 2012a).

2.2.5 Compartilhamento

Chad (2015) comenta que o compartilhamento de dados bibliograficos ja era utilizado
muito antes do surgimento da computacdo em nuvem e mesmo da internet. No entanto, o
conceito de compartilhamento estad fortemente implantado nas plataformas de servi¢os de
bibliotecas. A concepgdo das LSP ¢ abandonar o método de cadastramento de “registro-por-
registro” (BREEDING, 2013b), evitando o retrabalho e buscando simplifica¢do e otimizacé&o,
tanto nos processos de aquisicdo de materiais, quanto nos processos de gerenciamento de
metadados. Breeding (2012c, 2013b) comenta que as novas plataformas incorporam modelos
de metadados altamente compartilhados. O autor enfatiza a importancia da abordagem “ciclo
de vida dos metadados”, que significa que eles devem ser aproveitados ao longo de sua
existéncia, melhorados e enriquecidos no caminho que percorrem, conforme as necessidades

de quem os utiliza.
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As plataformas de servicos de bibliotecas, segundo Breeding (2016b) incluem bases de
conhecimento proprias e outros componentes que podem ser utilizados por todas as bibliotecas
usuarias para evitar a replicacdo de dados. As bases de conhecimento sdo mantidas pelo
fornecedor da LSP e retinem dados descritivos e de acesso de fontes eletronicas, providos por
editores, fornecedores e agregadores. Com este enfoque de compartilhamento, a OCLC
reestruturou o WorldCat em uma plataforma de dados em nuvem como componente chave de
seu sistema Worldshare Management Services (WMS) e o sistema Alma concebeu sua base de
conhecimento denominada Community Zone (CHAD, 2015).

Wilson (2012) aponta que a plataforma Alma oferece um modelo hibrido de
armazenamento com bases compartilhadas e locais. A base de conhecimento chamada
Community Zone (zona compartilhada) serve como fonte de registros e permite as bibliotecas
usarem este ambiente colaborativo de gerenciamento de metadados. As bibliotecas podem
vincular suas cole¢des diretamente aos registros da Community Zone, podem copiar os registros
dela para seus catalogos locais ou ainda, podem editar e atualizar os registros da Community

Zone.

2.2.6 Interoperabilidade e extensibilidade

A evolucéo da computagdo criou normas e protocolos de comunicagéo entre
0s sistemas que permitem hoje a inter-relacdo entre diferentes aplica¢fes, com
a troca de dados, ou seja, interoperacionais. Assim, hoje é perfeitamente
possivel ter diferentes aplicagdes ou modulos - feitos por empresas diferentes
- que trabalham em conjunto (ABADAL; ANGLADA, 2017, p. 303).

As plataformas de servigos de bibliotecas suportam APIs (Application Programming
Interface ou, em portugués, Interface de Programacdo de Aplicativo) que permitem o
desenvolvimento de extensfes de modo a atender necessidades especificas da biblioteca e da
instituicdo usuéria. Breeding (2015) exemplifica estas extensdes com duas situacOes: as
bibliotecas consomem dados gerenciados por outros sistemas, como por exemplo, cadastros de
usuarios finais provenientes dos sistemas de registro académico e funcional das universidades;
as bibliotecas podem alimentar os sistemas financeiros da universidade com dados e transacoes
gerenciadas em seus processos de aquisi¢do. Outro exemplo de utilizacdo de APIs que o autor
cita € no caso de extracdo de dados para uso em uma aplicacdo externa, com o objetivo de obter
maior capacidade de relatérios, incluindo, por exemplo, calculos estatisticos, analise de dados ou
controle de formatag&o.

Um aspecto interessante que Breeding (2017) apresenta € acerca da intolerancia que as
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bibliotecas ttm em relagdo a produtos com tecnologias fechadas. Neste sentido, o autor cita que
o sistema “[...] FOLIO traz para discussdo a diferenca fundamental no entendimento do
significado de sistemas de bibliotecas abertos” (BREEDING, 2017, p. 25, traducdo nossa). E
propde a seguinte reflexdo: se os sistemas devem ser desenvolvidos com codigo aberto para
atingir a flexibilidade esperada ou se os sistemas proprietarios devem prover extensibilidade e
interoperabilidade através de APISs.

Wilson (2012), por sua vez, menciona que além das APIs, as solucdes LSP podem
suportar protocolos da inddstria, tais como, Standard Interchange Protocol version 2 (SIP2),
Z59.50, Search/Retrieval though URL (SRU), Electronic Data Interchange (EDI) e NISO
Circulation Interchange Protocol (NCIP). E destaca que estes padrfes permitem as bibliotecas
integrar as plataformas de servicos com outros sistemas de fornecedores de materiais e de

utilidades para o desempenho de suas funces.

2.2.7 Ferramentas de analise?°

Entre as forcas que membros da OCLC e especialistas em tecnologia da informacéo
elencaram como formadoras do futuro das bibliotecas em todo o mundo figura “a necessidade
de novos tipos de andlises e métricas mais vinculadas as medidas de desempenho” (OCLC,
20114, p. 21, traducdo nossa). Grant (2012a) diz que, munidas de ferramentas de analises, as
bibliotecas podem compreender detalhadamente seus usuarios finais e prever, com maior grau
de precisdo, os tipos de servicos e conteudos que eles precisam e, inclusive, quando precisarao.

Embora os sistemas de gerenciamento de bibliotecas normalmente incluam um conjunto
de relatorios, as plataformas de servi¢os contemplam capacidades mais avangadas de analise e
avaliacdo de colecBes. O fato das LSP unificarem o processamento de todo o acervo da
biblioteca contribui para manipulacdo dos dados com uma visdo integrada de toda a colecao.
Wilson (2012) comenta que no caso do Alma as andlises contemplam, inclusive, dados de
utilizacdo coletados junto aos fornecedores de recursos eletronicos, o que permite determinar a
relacdo custo-por-uso dos recursos. Os dados de utilizacdo sdo coletados junto aos provedores

de contetido através dos padrdes Standardized Usage Statistics Harvesting Initiative (SUSHI)%

20 As plataformas de servigos de bibliotecas usam o termo, em inglés, analytics, traduzido neste trabalho como
analises ou ferramentas de analises, dependendo do contexto.

21 SUSHI ¢ um protocolo de requisicio e resposta para coleta de dados de utilizagio de recursos eletronicos.
Disponivel em: <https://ww.niso.org/standards-committees/sushi>. Acesso em: 2 abr. 2018.
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e Counting Online Usage of NeTworked Electronic (COUNTER)?%.

Embasadas em Business Intelligence (BI)?, estas solu¢Bes permitem, pois, reunir as
informacdes controladas pelo sistema e oferecem um conjunto de ferramentas para analise de dados
e geracao de relatorios. No caso de implementacfes multi-tenant, segundo Breeding (2015), os
dados podem ser obtidos de uma colecéo local de uma biblioteca independente ou de forma mais
abrangente, sobre toda a plataforma e suas bases de conhecimento.

Com as ferramentas de analise, a biblioteca pode, com facilidade e intuicdo, combinar os
mais diversos dados e obter os relatdrios que necessita, com o objetivo de fundamentar as tomadas
de decisdes no que diz respeito ao gerenciamento de suas colec¢des, compartilhamento de recursos

e desenvolvimento de servigos.

2.2.8 Servico de descoberta

As bibliotecas, principalmente académicas, passaram a substituir os OPACs por servicos de
descoberta, dada as suas vantagens, tais como, um ponto Unico de busca, a possibilidade de
pesquisar além da colecéo fisica da biblioteca e a reducdo do tempo entre a descoberta e 0 acesso
aos documentos. Estas solucdes, ubiquas no meio das bibliotecas universitarias, acoplam-se aos
sistemas de gerenciamento de bibliotecas como uma “camada” separada para provimento dos
servicos destinados aos usuarios finais (GREEN, 2014).

As plataformas de servicos de bibliotecas também se integram aos servigos de descoberta.
Segundo Breeding (2015) os servicos de descoberta e as plataformas de servigos de bibliotecas séo
duas categorias de produtos, mas os dois ndo podem operar de forma independente. Os contetidos
e as funcionalidades que residem na plataforma de servicos da biblioteca s&o apresentados aos
usudrios finais através da interface de descoberta.

As empresas que, atualmente, fornecem solugdes LSP também fornecem servigos de
descoberta, mas suportam outros sistemas que nao seus proprios. Breeding (2015) chama atencéo
para as vantagens de adocao do servico de descoberta e do servico de gerenciamento de um mesmo
fornecedor, tais como, maior integracédo dos fluxos e dados, suporte facilitado e custo reduzido. Mas

também destaca as vantagens de adoc¢éo de sistemas independentes, citando liberdade de escolha

22 COUNTER é um padrio para contagem da utilizagdo de recursos eletrénicos. Disponivel em:
<http://www.projectcounter.org>. Acesso em: 17 jul. 2017.

23 Business Intelligence (BI) - em portugués, inteligéncia de negécios - refere-se ao processo de coleta,
organizacdo, analise, compartilhamento e monitoramento de informacGes que oferecem suporte a gestdo de
negocios. Disponivel em: <https://www.oficinadanet.com.br/post/13153-0-que-e-business-intelligence>.
Acesso em: 2 abr. 2018.
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da interface que melhor se adapta as necessidades da biblioteca, possibilidade de customizag&o - no

caso das solucdes de cddigo aberto, e menor dependéncia de um tnico fornecedor.

2.2.9 Assinatura e valores

Comercializadas através do modelo de negdcio de assinatura, as plataformas de servigos
de bibliotecas diferem-se dos ILS com instalacdo local, pois estes aplicam um valor inicial de
licenciamento e uma taxa de manutencgéo e atualizacdo anual. Conforme Breeding (2015), as
implementagdes do tipo SaaS sdo normalmente oferecidas atraves de assinaturas anuais cujos
valores dependem do tamanho e da complexidade da instituicdo. Nos valores das assinaturas
estdo embutidos custos de hardware, de sistemas operacionais, de infraestrutura de data center
e de pessoal técnico, sendo, em geral, superiores as taxas de manutencao associadas com 0s
sistemas instalados localmente. No entanto, segundo o autor, o custo total das implementacdes
de LSP, quando todas as despesas e investimentos sdo calculados, equiparam-se as cobradas
pelos ILS.

Para concluir esta secdo, a seguir sao apresentados de forma resumida os atributos que,

segundo Breeding (2016b), qualificam as plataformas de servicos de bibliotecas:

a) sdo implementados como SaaS (sem instalacdo de servidor local ou software);

b) usam arquitetura multi-tenant, ou seja, todos os usuarios do servico compartilham
uma mesma instancia do software (uma Unica instalagdo, com a mesma versao para
todos);

c) todas as funcionalidades sdo acessadas através de um navegador da internet;

d) gerenciam materiais impressos, eletrdnicos e digitais com uma abordagem
unificada, criando fluxos diferenciados quando necessario;

e) possuem uma base de conhecimento prépria para recursos eletrénicos, bem como
um catalogo comum de registros bibliogréaficos;

f) oferecem APIs para interoperabilidade e extensibilidade.
2.3 Satisfacéo de usuarios de sistemas de informacéao
As plataformas de servicos de bibliotecas, tema central do presente estudo, podem ser

conceituadas como sistemas de informacédo (SI) na medida em que “[...] dependem de recursos

humanos, de hardware, software, dados e tecnologias de rede de comunicagdes para coletar,
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transformar e disseminar informag¢des em uma organizacao” (O 'BRIEN, 2004, p. 6).

O sucesso dos sistemas de informacéo (SI) é analisado sob diferentes perspectivas pelos
pesquisadores. Em um estudo taxionémico referente aos enfoques dos trabalhos sobre o sucesso de
sistemas de informacdo, Delone e McLean (1992) demonstram que muitos deles analisam a
interacdo dos produtos de informagdo com o0s receptores por meio da medi¢do da satisfacdo dos
USUArios.

Um dos conceitos primordiais de satisfacdo do usuario final advém do trabalho de Cyert e
March (1963 apud IVES; OLSON; BAROUDI, 1983) preconizando que o sistema de informacao
que atende as necessidades de seus usudrios reforca a satisfagdo com este sistema. Doll e Torkzadeh
(1988, p. 260, tradugdo nossa) apontam que “a satisfagdo do usuario final de um sistema de
computacdo é conceituada como a atitude afetiva em relacdo a uma aplicacdo especifica por alguém
que interage com esta aplicacdo diretamente”. Ives, Olson e Baroudi (1983, p. 785, tradugéo nossa),
por sua vez, definem satisfacdo do usuario de informagao “[...] como a medida em que os usuarios

acreditam que o sistema de informacoes disponivel para eles atende seus requisitos de informagdo”.

Apesar de ser mais desejavel medir o sucesso dos sistemas em termos de custos e
beneficios, tais medidas sdo frequentemente impossiveis dada a dificuldade de
quantificacdo de impactos intangiveis e do isolamento dos efeitos do sistema de
informacdo em meio a numerosas varidveis de ambiente que podem influenciar o
desempenho organizacional (DELONE; MCLEAN, 1992 apud WU; WANG, 2007, p.
1583, traducdo nossa).

A satisfacdo do usuario é provavelmente a medida mais utilizada para avaliagdo do sucesso
dos sistemas de informacdo e segundo Delone e McLean (1992) isto se deve a trés motivos.
Primeiro, devido ao “alto grau de validade de face”, pois é dificil negar o sucesso de um sistema de
informacdo cujo usuario diz-se satisfeito. Segundo, porque muitos instrumentos de medi¢do foram
desenvolvidos e testados, e este ferramental confiavel permite medicéo da satisfacao e, inclusive,
comparacao entre resultados. E por Gltimo, porque outras medidas - como qualidade do sistema,
qualidade da informacdo, uso da informac&o, impacto individual e impacto organizacional - séo
conceitualmente fracas e apresentam dificuldades de serem obtidas.

A satisfacdo dos usuarios, além de ser um assunto amplamente investigado, € um construto
particularmente critico para a implementacéao de Sl. O entendimento da satisfacdo do usuario final
e daquilo que afeta a formacao da satisfagdo “[...] € crucial para as organizacdes antes, durante e
depois da implementacdo de um sistema de informagao” (AU; NGAI; CHENG, 2008, p. 44,
traducdo nossa).

A adocdo de sistemas de informacdo comerciais em substituicdo a estratégia de

desenvolver softwares proprios € um fendmeno observado nas areas de gestdo empresarial.
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Segundo Chien e Tsaur (2007), a mudanga ocorre porque a vantagem competitiva das
organizacdes - para oferta de melhores servicos e produtos a seus clientes - reside na
qualidade dos seus sistemas de informacao. Eles explicam que a necessidade de avaliacao
dos sistemas implementados justifica-se devido aos significativos investimentos
financeiros e de recursos humanos que envolvem. Torkzadeh e Lee (2003, p. 607, traducéo
nossa), por sua vez, comentam que “0 uso efetivo da tecnologia da informacéo (TI) é
considerado o principal determinante do crescimento econ6mico, da vantagem
competitiva, da produtividade e at¢é mesmo da competéncia pessoal”.

Smithson e Hirschheim (1998) apontam que nos estudos iniciais, a avaliacdo das
tecnologias de informacéo era realizada pelos proprios profissionais de Tl com base no
desempenho de capacidades técnicas (“o sistema funciona/ndo funciona”), sem dar
importancia a questdes sociais como “o sistema esta sendo utilizado de forma eficiente”
ou “qual o valor que o sistema agrega”.

Petter, DeLone e McLean (2012, p. 351, traducdo nossa) relatam que a forma de
avaliacdo dos sistemas de informacéo evoluiu ao longo do tempo e comentam que em
razdo dos sistemas estarem mais personalizados e customizados, “a percepcdao que um
individuo tem sobre o sistema de informacdo pode variar entre grupos de usuarios e
inclusive entre individuos”. Isto explica porque os estudos de satisfacdo de usuérios de Sl
buscam evidéncias em diferentes sujeitos - alguns pesquisadores focam nos usuarios finais
e outros nos usuarios chave.

Os usuarios finais sdo aqueles que utilizam o sistema para realizacao de suas tarefas
diarias, sem responsabilidade e competéncia direta sobre as decisdes de avaliacdo e
desenvolvimento do sistema. O grupo de usuarios chave, por sua vez, é constituido por
pessoas da instituicdo que possuem uma Vvisdo mais abrangente da organizacdo e que
apoiam o processo de decisdo, pois dominam o conhecimento das areas pelas quais sédo
responsaveis. Os usuérios chave verificam a necessidade de implementacdo de um sistema
de informacdo, analisam as caracteristicas dos sistemas existentes, selecionam o
fornecedor adequado, coordenam e participam da fase de implementacdo propriamente
dita do sistema, possuem responsabilidade de capacitar suas equipes de usuarios finais e
realizam avaliacbes permanentes do sistema (WU; WANG, 2007). Como salienta Ely
(2010, f. 32):
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A fungéo dos usudrios-chave [...] ndo termina com a implantacdo do sistema. Eles
continuam envolvidos com treinamentos, novos desenvolvimentos, configuracéo
do sistema, melhorias, etc. Eles continuam prestando suporte e sendo de extrema
importéncia para o sucesso do sistema [...].

Muitos estudos foram feitos com o intuito de desenvolver instrumentos para medir a
satisfacdo dos usuarios. Au, Ngai e Cheng (2008) destacam os instrumentos propostos pelos
autores Bailey e Pearson de 19832* em razéo de seu pioneirismo; também o modelo de Ives,
Olson e Baroudi do mesmo ano? e; devido a sua vasta aplicabilidade, o modelo de Doll e
Torkzadeh de 1988%°. Desde entdo, varios instrumentos foram desenvolvidos e avaliados
com esta finalidade. No entanto, ndo foi devidamente comprovado que as capacidades
técnicas e 0 bom desempenho de um sistema garantam a satisfagdo do usuario (GOODHUE;
THOMSON, 1995) e varios autores criticam estes instrumentos pela falta de embasamento
teorico.

Au, Ngai e Cheng (2008) afirmam que, atualmente, ja existe o entendimento de que
o fracasso dos sistemas de informacao se deve a questdes psicologicas e organizacionais em
vez de aspectos tecnoldgicos. Os autores concluem que focar nos fundamentos tecnoldgicos
do Sl e nas formas como ele beneficia os usuarios pode ndo ser suficiente e que, portanto,
devem ser examinados 0s requisitos e esforcos dos usuarios para alcancar o atendimento de
suas necessidades correspondentes. Com este propdsito, Au, Ngai e Cheng (2008)
apresentam um modelo expandido de antecedentes da satisfacdo de usuérios finais. O
modelo proposto pelos autores, além de itens classicos relacionados as dimensdes qualidade
da informacao, qualidade do sistema e qualidade do suporte ao sistema, se destaca “[...] pela
introducdo de trés bem fundamentadas teorias da motivacdo, chamadas de teoria da
expectativa, teoria das necessidades e teoria do equilibrio” (AU; NGAI;, CHENG, 2008,
p. 43, traducdo nossa). Com esta amplitude de antecedentes, os autores visam reparar
fragilidades dos modelos anteriores de avaliacdo da satisfacdo do usuario final, criticados
por alguns pesquisadores.

Com base no exposto e devido a adequacdo com o objeto desta pesquisa - a satisfagdo
de usuérios internos de plataformas de servicos de bibliotecas - a mesma se apoia no modelo
tedrico de antecedentes da satisfagdo de usuéarios de Sl de Au, Ngai e Cheng (2008)
apresentado na secdo 2.3.1 e nos construtos e itens do instrumento elaborado pelos autores,

detalhados na secédo 2.3.2.

24 BAILEY; PEARSON, 1983 apud AU; NGAI; CHENG, 2008.
%5 |VES; OLSON; BAROUDI, 1988 apud AU; NGAI; CHENG, 2008.
26 DOLL; TORKZADEH, 1988 apud AU; NGAI; CHENG, 2008.
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2.3.1 Modelo estrutural da satisfacdo de usuarios

Conforme mencionado anteriormente, Au, Ngai e Cheng (2008) elaboraram um
modelo expandido para avaliacéo da satisfagdo do usuério de Sl. Este modelo mescla dois
construtos derivados de estudos classicos anteriores sobre o tema com trés construtos
adicionais definidos pelos autores e embasados em teorias da motivacdo. O modelo
ampliado apoia-se em teorias da motivacao, pois, segundo os autores, além das condi¢6es
técnicas, € necessario garantir que os usuarios dos sistemas de informacdo tenham desejo
e sejam capazes de usar a nova tecnologia. Com o desenvolvimento deste modelo, os
autores buscam maior poder explicativo do que os modelos anteriores e a compreensao
dos processos psicoldgicos de usudrios finais ao transformar o desempenho dos sistemas
de informacgdo em diferentes niveis de satisfacdo ou insatisfacao.

Além da inclusdo destes trés construtos, a principal contribuicdo do modelo é o
reconhecimento do esforgo necessario de cada individuo para obter o atendimento de suas
necessidades com o uso do Sl - uma proporcao do esforco e do beneficio humano para
conquista da satisfacdo. A relacdo entre esforco e atendimento de suas necessidades €
denominado pelos autores de “Atendimento Equilibrado de Necessidades”.

Os novos construtos incluidos no modelo tedrico proposto sdo denominados
“Atendimento do Desempenho do Trabalho”, “Atendimento das Relacdes” e
“Atendimento do Desenvolvimento Proprio”. Atendimento do desempenho do trabalho
refere-se as necessidades do usuario que sdo atendidas pelo uso do Sl na execucéo de suas
tarefas. Atendimento das relacdes se refere as necessidades sociais do usuério que
requerem interagbes com outras pessoas. Por ultimo, atendimento do desenvolvimento
proprio diz respeito ao atendimento das necessidades de ordem individual. Estes trés
novos construtos sao combinados com os tradicionais “Desempenho do Sistema de
Informagdo” e “Expectativa do Desempenho do Sistema de Informag@o” e juntos séo
propostos como determinantes da satisfagdo do usuéario final de sistemas de informacéao
no modelo tedrico de pesquisa de Au, Ngai e Cheng (2008).

Na Figura 3, é apresentado o modelo de pesquisa destes autores.
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Figura 3 - Modelo de Atendimento Equilibrado de Necessidades de usuérios
de sistemas de informac&o proposto por Au, Ngai e Cheng (2008)

H1

Desempenho
do Sistema de
Informagdo

Equilibrio no
Atendimento das

Relagdes H4
Equilibrio no Satisfagdo doI
Atendimento do H3 Usuario Fina
Desempenho do do Sistema de
Trabalho Informacdo
H5

Equilibrio no
Atendimento do
Desenvolvimento
Proprio

Expectativa do
Desempenho do
Sistema de
Informacgéo

H2

Fonte: Au; Ngai; Cheng (2008, p. 47, traducéo nossa).
Nota: H1, H2, H3, H4 e H5 representam as hipoteses 1 a 5, de relagdo entre os construtos e a satisfagdo do
usuario final do sistema de informacéo.

A seguir estdo definidos resumidamente®’ os elementos constituintes do modelo de Au,
Ngai e Cheng (2008), apresentado na Figura 3, e a correlagdo dos construtos com a satisfacdo

do usuario final do sistema de informacéo.

Satisfacdo do Usuério Final do Sistema de Informacéo: avaliacdo geral, afetiva e
cognitiva, do usuario final de um sistema de informacdo, referente ao nivel de satisfacdo

decorrente da experiéncia de atendimento no consumo do SlI.

Desempenho do Sistema de Informacao: conjunto de elementos interdependentes,
constituidos de tecnologia, ambiente organizacional e pessoas que coletam, processam,
armazenam e distribuem informacdo para dar suporte a tomada de decisdo e controle na
organizagdo. Os atributos para medir o desempenho do sistema de informagéo se classificam
nos estudos anteriores em trés grupos: qualidade do sistema, qualidade da informacéo e
qualidade do servico de suporte. Muitos estudos comprovaram que ha relacdo entre o
desempenho do sistema e a satisfagdo do usuario final, representada pela hipotese:

H1: Maior nivel de desempenho do sistema de informag&o resulta em maior nivel de

satisfacdo do usuario final.

27 As definicBes empregadas por Au, Ngai e Cheng (2008) séo apresentadas aqui de forma consolidada. Na fonte,
0s autores apresentam as referéncias utilizadas para formulacao destes conceitos.
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Expectativa de Desempenho do Sistema de Informacgdo: conjunto de opinides de
usuarios alvos de um sistema de informacéo no que diz respeito ao provavel desempenho do Sl e
também sobre o0 seu provavel desempenho usando o sistema. Alguns estudos mostram correlacdo
positiva entre as expectativas prenunciadas de satisfacdo, estabelecendo que quanto maior a
expectativa em relacéo ao sistema de informacdo, maior é o nivel de satisfacdo do usuario final — o
que origina a hipdtese:

H2: Maior nivel de expectativa de desempenho do sistema de informac&o resulta em maior

nivel de satisfacdo do usuério final.

Atendimento Equilibrado de Necessidades: é proposto que o sistema de informacéo
atenda a trés categorias de necessidades de usuarios finais: atendimento do desempenho do trabalho,
atendimento das relagdes e atendimento do desenvolvimento proprio. Atendimento do desempenho
do trabalho refere-se as necessidades do usuario que séo atendidas pelo uso SI na execugdo de suas
tarefas, como por exemplo, eficiéncia no trabalho, eficacia nas suas funcées e qualidade no servico
prestado. Atendimento das relacdes refere-se as necessidades sociais do usuario que requerem
interagdes com outras pessoas, como por exemplo, reconhecimento e status, relacGes sociais, poder
e controle. Por dltimo, atendimento do desenvolvimento proprio diz respeito ao atendimento das
necessidades de ordem individual, como por exemplo, crescimento e desenvolvimento pessoal

obtido com o uso do SI, como no caso de promocdes e seguranca de emprego.

Medicdo do Equilibrio no Atendimento de Necessidades: por equilibrio entende-se a
relacdo entre 0 que 0s usuarios precisam investir ou sacrificar no uso do Sl para obtencdo dos
beneficios desejados. Os investimentos dos individuos incluem, por exemplo, esforgo cognitivo ou
intelectual para aprendizado, esforco fisico e tempo, carga adicional de trabalho, estresse no
trabalho, reducéo da vida social e diminuigdo do reconhecimento de experiéncias e habilidades dos
usuarios ndo relacionadas a T1. Os beneficios, por sua vez, sdo medidos em termos dos niveis de
atendimento das trés categorias de necessidades anteriormente explicitadas. Por este motivo séo
referenciados no modelo os construtos: Equilibrio no Atendimento do Desenvolvimento Proprio,
Equilibrio no Atendimento do Desempenho do Trabalho e Equilibrio no Atendimento das Relacdes.
Acredita-se que o usuario estara satisfeito quando a percepcdo dos beneficios € maior que a
percepcao dos esforcos e estara insatisfeito quando a percepcao dos esfor¢os é maior que a dos
beneficios, de onde emergem as hipoteses:

H3: Maior equilibrio no atendimento do desempenho do trabalho resulta em maior nivel
de satisfacdo do usuario final.
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H4: Maior equilibrio no atendimento das relagdes resulta em maior nivel de satisfacdo
do usuario final.
H5: Maior equilibrio no atendimento do desenvolvimento proprio resulta em maior

nivel de satisfacdo do usuario final.

Os resultados do estudo de Au, Ngai e Cheng (2008) indicaram que a percepc¢do do
desempenho do Sl é o mais significativo entre os fatores determinantes da satisfacdo do usuario
final (H1). Este resultado mostrou-se consistente com outras pesquisas anteriores que
comprovaram 0 mesmo e nas quais estes autores também buscaram suporte tedrico. Além deste
determinante, o equilibrio no atendimento do desempenho do trabalho (H3) e o equilibrio no
atendimento das relagdes (H4) também apresentaram papel significativo, afetando diretamente
a satisfacdo. A pesquisa conclui, inclusive, que ambos construtos tém impacto semelhante sobre
o nivel de satisfagdo dos usuéarios de SI.

O equilibrio no atendimento do desenvolvimento préprio (H5), por sua vez, nao
apresentou relevancia. Isto foi explicado porque a pesquisa foi aplicada em usuarios de sistemas
de gerenciamento de hoteis e sistemas de gerenciamento de companhias aéreas - ambientes
fundamentalmente operacionais, sendo o uso do Sl parte da rotina de trabalho. Relacionar o
desenvolvimento préprio no caso de usuarios triviais de Sl é dificil e, portanto, torna o construto
insignificante. Segundo os autores Au, Ngai e Cheng (2008), se aplicado em outros setores,
onde o sistema de informacdo tem uma func@o mais estratégica, provavelmente revelaria um
impacto mais significativo.

Da mesma forma, a expectativa de desempenho do sistema de informacé&o, assim como
ja comprovado em estudos anteriores, foi identificada como insignificante para a formacao da
satisfacdo dos usuarios finais. A expectativa revela-se mais importante em fases iniciais de
adocdo de sistemas de informacdo, diferente do contexto da pesquisa de Au, Ngai e Cheng
(2008) que envolvia usuarios experientes nos sistemas avaliados.

O modelo de atendimento equilibrado de necessidades de usuarios proposto por Au,
Ngai e Cheng (2008) prové uma forte base conceitual e tedrica. Sua concepgdo abrange fatores
envolvidos na satisfacdo do usuario final de sistemas de informacdo além do desempenho do
Sl e da expectativa de desempenho do Sl. A aplicagdo da teoria do equilibrio entre esforco e
beneficio dos individuos contribui para o avango das pesquisas em satisfacdo do usuario final.

Pelos motivos expostos, 0 modelo de Au, Ngai e Cheng (2008) foi utilizado como base
nesta pesquisa para conhecer e compreender a satisfacdo dos usuarios finais das plataformas de

servigos de bibliotecas.
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2.3.2 Instrumento de avaliacdo da satisfacdo de usuarios

Conforme mencionado na sec¢do 2.3, muitos pesquisadores se dedicaram e continuam se
dedicando ao desenvolvimento de instrumentos para medir a satisfacdo de usuarios finais de
sistemas de informagdo com o objetivo de avaliar o sucesso destes sistemas.

No trabalho de Au, Ngai e Cheng (2008) foi desenvolvido um instrumento
contemplando 7 construtos e 56 itens (listados no Quadro 2), alguns embasados em estudos
anteriores e outros inéditos, concebidos pelos autores com base nas teorias aplicadas no modelo
de pesquisa por eles elaborado. A coleta de dados no referido trabalho utilizou um questionario
com 7 construtos e 41 itens, pois 15 itens foram considerados nédo relevantes para o campo de

estudo da ocasido - sistemas de gerenciamento de hoteis e de empresas aéreas.

Quadro 2 - Lista de construtos e itens estabelecidos por Au, Ngai e Cheng (2008)

(continua)
Medicdo do Desempenho Esperado e Realizado do Sistema de Informacéo
Construto Item Definigéo®
Seq* | Descricdo
Qualidade da qil Exatiddo As informagles sdo precisas
Informacéo (Ql) qi2 Disponibilidade As informacdes estdo disponiveis
esperada/ qi3 Confiabilidade As informacdes sio confiaveis
experimentada qi4 Atualizaco As informacdes estdo atualizadas
qi5 Relevancia As informages sdo pertinentes
qi6 Prontiddo As informagdes séo prontamente obtidas
qi7 Completude As informaces sdo completas
qi8 Apresentacdo As informagdes sdo apresentadas de forma Util e clara
qi9 Acessibilidade As informac6es podem ser acessadas
Qualidade do qs10 Tempo de resposta O sistema é rapido
Sistema (QS) gsll Confiabilidade O sistema é preciso
esperada/ gs12 Funcionalidade O sistema é til
experimentada gs13 | Flexibilidade O sistema pode ser ajustado
gsl4 Facilidade de utilizag8o E facil de usar o sistema
0s15 Facilidade de integragdo E fécil de integrar o sistema com outros
Qualidade do qsulé | Prontiddo O suporte é rapido
Suporte ao Sistema | gsul7 | Confiabilidade O suporte inspira confianga
(QSV) gsul8 | Retorno O suporte da retorno
esperada/ gsul9 | Competéncia técnica O suporte resolve os problemas
experimentada gsu20 | Atitude O suporte é cordial
gsu2l Mantém registros precisos O suporte registra atendimentos e resolugdes
gsu22 | Prové treinamentos O suporte oferece treinamentos
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(conclusao)

Medicao do Atendimento Equilibrado de Necessidades

Construto

Item

Esforco

Beneficio

Equilibrio no
Atendimento do
Desempenho do
Trabalho

Tempo necessario para aprender a usar o sistema

Habilidades intelectuais necessarias para usar o sistema e
interpretar as informacdes geradas

Pressdo no trabalho e estresse

Esforco fisico

Reduc&o gradual no reconhecimento de experiéncias e habilidades
no relacionadas a T

Maior eficiéncia e eficicia
no trabalho

Tempo necessario para aprender a usar o sistema ®

Habilidades intelectuais necessarias para usar o sistema e
interpretar as informacdes geradas *

Pressdo no trabalho e estresse ®

Esforco fisico @

Reducéo gradual no reconhecimento de experiéncias e habilidades
ndo relacionadas a Tl @

Maior qualidade do servigo

Equilibrio no
Atendimento das
Relagbes

Tempo necessario para aprender a usar o sistema

Habilidades intelectuais necessarias para usar o sistema e
interpretar as informacdes geradas *

Pressdo no trabalho e estresse

Esforco fisico ®

Reducéo gradual no reconhecimento de experiéncias e habilidades
ndo relacionadas 4 Tl ®

Maior reconhecimento,
melhores relagdes e
comunicagdo com 0s
colegas

Tempo necessario para aprender a usar o sistema

Habilidades intelectuais necessarias para usar o sistema e
interpretar as informac@es geradas *

Pressdo no trabalho e estresse

Esforco fisico ®

Reducéo gradual no reconhecimento de experiéncias e habilidades
néo relacionadas a Tl *

Mais poder e controle sobre
0s colegas

Equilibrio no
Atendimento das
Necessidades de
Desenvolvimento
Préprio

Tempo necessario para aprender a usar o sistema *

Habilidades intelectuais necessarias para usar o sistema e
interpretar as informacdes geradas

Pressdo no trabalho e estresse

Esforco fisico @

Reducéo gradual no reconhecimento de experiéncias e habilidades
ndo relacionadas a Tl

Mais seguranga no emprego

Tempo necessario para aprender a usar o sistema *

Habilidades intelectuais necessarias para usar o sistema e
interpretar as informacdes geradas

Pressdo no trabalho e estresse

Esforco fisico ®

Reduc&o gradual no reconhecimento de experiéncias e habilidades
ndo relacionadas & T

Avanco na carreira e busca
de novos desafios no
trabalho

Medicao da
Satisfacdo Geral
do Usuario Final

Refere-se a avaliagdo afetiva e cognitiva do usuario em relacdo a experiéncia de uso do sistema de

informagdo com um todo.

- Estou contente com o sistema de informagéo

- Estou feliz com o sistema de informacéo

- Estou encantado com o sistema de informag&o

- De maneira geral, estou satisfeito com o sistema de informag&o

Fonte: Adaptado de Au, Ngai e Cheng (2008, p. 60-61,64-66, tradugdo nossa).
Notas: ! Sequenciais incluidos pela autora.
2 DefinigBes incluidas pela autora.
3 Itens eliminados na pesquisa realizada no estudo de Au, Ngai e Cheng (2008).

Os elementos no Quadro 2 fundamentam o roteiro de entrevista desta pesquisa,

apresentado no Apéndice C.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para cumprimento dos objetivos desta pesquisa optou-se por uma abordagem qualitativa
operacionalizada por meio de um estudo de caso. O contexto da analise é o da Biblioteca da
University of Surrey, e, para a coleta de dados, os métodos empregados foram pesquisa documental
e entrevistas. Nas secOes 3.1 a 3.3 sdo detalhados o tipo de pesquisa e apresentados o desenho e o
protocolo da pesquisa. Tambeém sdo minuciados os procedimentos relacionados ao zelo da ética, os

métodos de coleta de dados e, por fim, as técnicas para analise de dados.

3.1 Tipo de pesquisa

Aabordagem proposta para esta pesquisa é qualitativa por meio de um estudo de caso unico.
Através de uma investigacdo descritiva de uma unidade em particular, objetiva-se conhecer o como
e os porqués de uma determinada situagdo “[...] que se supde ser Unica em muitos aspectos,
procurando descobrir o que ha nela de mais essencial e caracteristico” (FONSECA, 2002, p. 33).

Yin (2015, p. 54) afirma que um estudo de caso Unico ¢ ‘“‘apropriado sobre varias
circunstancias”, podendo ser justificado por cinco razdes: caso critico, peculiar, comum, revelador
ou longitudinal. O presente estudo objetiva “captar as circunstancias e as condi¢des de uma situagéo
cotidiana [...] por causa das licdes que pode fornecer sobre 0s processos sociais relacionados a
algum interesse tedrico” (YIN, 2015, p. 55) e, como tal, enquadra-se como “caso comum”,

Como as plataformas de servicos de bibliotecas s&o um tema contemporaneo e sobre o qual
ha escassez de estudos cientificos, optou-se por dar profundidade ao entendimento do fenémeno.
Ademais, considerando que estas plataformas sdo utilizadas, at¢ o momento, somente por
instituicdes estrangeiras, € importante ressaltar que para a escolha da tipologia de caso Unico foram
determinantes, também, fatores externos, tais como, distancia geografica das unidades de anélise,
tempo para realizagdo da pesquisa, disponibilidade de recursos e necessidade de conversagdo em
idiomas estrangeiros.

A Biblioteca da University of Surrey (Guilford, Inglaterra) apresenta-se como uma unidade
de analise propicia para o estudo tendo em vista que conta com os processos relacionados ao sistema
de gestdo de bibliotecas bem estruturados e participa de uma comunidade avancada em relacdo a
administracdo e a prestacdo de servicos de bibliotecas. Em margo de 2017, por ocasido da visita
técnica da pesquisadora a esta Biblioteca, seu corpo gerencial e técnico demonstrou receptividade

e declarou interesse em participar e auxiliar na investigacéo proposta.
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3.2 Desenho da pesquisa

Um desenho de pesquisa € uma representacdo logica dos passos seguidos pelo
pesquisador para cumprir os objetivos do estudo. Yin (2015) afirma que, ao estabelecer o
desenho de pesquisa, deve-se levar em consideracdo os objetivos, a questdo de pesquisa e 0s
modelos de estudo.

O processo da presente pesquisa teve inicio com a exploracdo da literatura e
aproximacado com as tematicas envolvidas até atingir a capacidade de formulacéo da questdo de
pesquisa e de seus objetivos. Posteriormente, foi definida a tipologia da pesquisa e os métodos

de coleta e analise de dados que foram empregados para alcance dos resultados.

Figura 4 - Desenho da pesquisa

4 Diga s RitsY ™

Referéncias da Tipos de Estudo || Coleta e Anélise || Resultados

Pesquisa de Dados Esperados
Exploragéo da Qualitativo Pesquisa Identificar e
literatura descritivo documental relacionar as

(GIL, 2010) e caracteristicas das
Visita e Entrevista plataformas de
reconhecimento da Estudo de caso semiestruturada Z?LYilgt()esc:gs,e
unidade de estudo (YIN, 2015) em '

uma Unica unidade Anélise de Conh

de analise - conteido ONNEcer os

Biblioteca da (BARDIN, 2011) construtos

determinantes e 0s
construtos principais
da satisfagdo e da
insatisfacdo com a
plataforma Alma a
partir da experiéncia
de usuarios internos
da Biblioteca da
University of Surrey.

University of
Surrey (Guilford,
Inglaterra)

Especificar os
requisitos para
avaliacdo de
conformidade das
plataformas de
servicos de

k / K / k / Qibliotecas. /

Fonte: Elaborado pela autora (2017).

O desenho da Figura 4 representa os caminhos percorridos para realizacdo deste estudo

e obtencdo das respostas ao problema de pesquisa desta investigagéo.
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3.3 Protocolo da pesquisa

No Quadro 3, esta delineado o protocolo da pesquisa, que descreve as etapas e 0S

procedimentos deste estudo de caso, visando aumentar sua confiabilidade (YIN, 2015). Apesar

da intencdo de realizacdo das atividades em ordem cronoldgica conforme a apresentacdo do

protocolo, ressalva-se que alguns procedimentos foram realizados simultaneamente, dada a

necessidade da pesquisa.

Quadro 3 - Protocolo de pesquisa

Etapa Procedimentos
1. Tema da - Leituras, contatos com pesquisadores e profissionais de bibliotecas para identificar um
pesquisa tema com valor cientifico, inovador, adequado e que agregue valor a area em estudo.

2. Questdo do
estudo

- Formulagdo da questdo norteadora e definicdo dos objetivos geral e especificos do estudo.

3. Definicéo
da amostra,
elaboragdo dos
instrumentos
de pesquisa e
zelo ético

- Contato com o responsavel pelo sistema de gerenciamento da Biblioteca da University of
Surrey e pessoas da equipe, sobre interesse em participar da pesquisa.

- Obtencéo do Termo de Anuéncia do responsavel pela Biblioteca da University of Surrey
para realizacéo da coleta de dados com sua equipe (Anexo A - Carta de anuéncia da
Biblioteca da University of Surrey para realizago da pesquisa).

- Definigdo dos critérios para selecdo dos participantes das entrevistas.

- ldentificacdo dos participantes e respectivos dados de contato.

- Redacdo do roteiro de entrevista elaborado a partir da revisdo de literatura e da experiéncia
da pesquisadora (Apéndice C - Interview script / Roteiro de entrevista).

- Cadastramento e aprovacao do projeto de pesquisa pela Comissdo de Pesquisa
(COMPESQ) da Faculdade de Biblioteconomia e Comunicacdo da Universidade Federal do
Rio Grande do Sul (FABICO/UFRGS).

- Em posse do parecer consubstanciado da COMPESQ, submissdo do projeto na Plataforma
Brasil.

- Submiss&o e aprovacio do projeto de pesquisa pelo Comité de Etica em Pesquisa (CEP) da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS).

4, Colocando a

- Contato com os participantes via e-mail para apresentacdo da pesquisa, formulagdo do

pesquisa em convite para participacdo nas entrevistas e envio do Informed Consent Form (ICF),
campo equivalente em portugués ao Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE)
(Apéndice B - Informed Consent Form / Termo de Consentimento Livre e Esclarecido).
- Aqueles que aceitaram participar da pesquisa foi enviado e-mail para agendamento da data
para realizacdo da entrevista.
- Coleta de dados de identificacdo dos pesquisados em sites ou diretamente nas entrevistas.
5. Pesquisa - Realizacdo da coleta de documentos e organizacao das informacgdes em arquivos para
documental posterior andlise de dados.
6. Realizacéo - Realizacdo das entrevistas por meio do software Skype.

das entrevistas

- Registro das entrevistas via gravacdo de audio e video.

- Registro escrito de fatos, dados e peculiaridades observadas durante as entrevistas.
- Transcricao textual das informacgdes registradas em audio.

- Envio de agradecimento de participacdo aos entrevistados.

7. Analise dos
dados
coletados

- Estruturagdo dos dados e anélise de contetdo com auxilio do software NVivo, tragcando
paralelismo com os aspectos tedricos estudados e objetivos estabelecidos previamente.
- Redacdo dos resultados da pesquisa de dissertacao.

Fonte: Elaborado pela autora (2017).




60

3.4 Aspectos éticos

Tendo em vista que uma das técnicas de coleta de dados envolve entrevistas com pessoas
que trabalham na Biblioteca da University of Surrey, cuja carta de anuéncia esta no Anexo A, 0
projeto de pesquisa foi submetido a Comissdo de Pesquisa da Faculdade de Biblioteconomia e
Comunicacio e posteriormente, ao Comité de Etica em Pesquisa da Universidade (CEP/UFRGS),
através da Plataforma Brasil. O parecer favoravel foi emitido sob o no. 2.492.223.

Com base no parecer de aprovacdo do Comité, foi enviado um e-mail a Biblioteca da
University of Surrey para apresentacéo da pesquisa, formulacéo do convite aos funcionarios para
participacdo nas entrevistas e pedido de assinatura do Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE) - cujo documento em inglés Informed Consent Form (ICF) e sua traducéo
para o portugués estao apresentados no Apéndice B. Os voluntarios que deram retorno ao e-mail,
aceitando participar da coleta de dados, anexaram o TCLE devidamente assinado, incluindo a
autorizacao para gravagéo das entrevistas.

Todos os registros das entrevistas (gravagoes, textos e arquivos de computador) ou
referéncias as entrevistas (citacbes) foram anonimizados, atribuindo a expressio “Entrevistado”
seguido de um numero identificador, de forma a preservar e respeitar a identidade e a confianca

do participante.

3.5 Coleta de dados

A coleta de dados, conforme mencionado no protocolo da pesquisa, foi efetivada por meio
de pesquisa documental e entrevistas semiestruturadas. A primeira fase consistiu na pesquisa
documental com o objetivo de buscar interacdo com o tema e com o contexto da pesquisa, visando
proporcionar maior fluidez e engajamento da pesquisadora no desenvolvimento das entrevistas
realizadas na segunda fase da coleta de dados.

Algumas ac¢des neste sentido, inclusive, foram iniciadas pela pesquisadora no segundo
semestre de 2016, como parte das disciplinas do mestrado. Nesta oportunidade, foram reunidos
videos e comunicacfes de imprensa disponiveis na internet, sobre projetos de implementacéo da
plataforma de servicos de bibliotecas Alma (Ex Libris/ProQuest) em seis institui¢des - fontes
listadas no Quadro 4. Os &udios dos videos, em lingua inglesa, foram transcritos, também em
inglés, pela pesquisadora usando o editor de textos Microsoft Word; e as comunicacGes de
imprensa, por sua vez, foram salvas em arquivos PDF. A juncéo destes documentos proporcionou

a geracdo de material para analise de depoimentos de diretores, gerentes e coordenadores destas
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instituicdes sobre as motivacgdes para adogdo, processo de implementagdo, beneficios e resultados

da utilizacdo da LSP em suas instituicoes.

Quadro 4 - Depoimentos em videos e comunicacgdes de imprensa referentes a bibliotecas que

implantaram a plataforma de servigos Alma

Depoimentos em Video (DV): Alma Customer Testimonials
Comunicagdes de Imprensa (Cl): Ex Libris Press Releases

Doc# | Instituicdo Ator (DP) Data Fonte
Titulo / Ator (CI)
Fiona Greig, Head of Strategy and Resources | 21 maio| https://www.youtube.com/wa

DV1 of the University of Surrey 2015 | tch?v=3mDBI5CODMQ
University
of Surrey, | The University of Surrey Selects Ex Libris 7abr. | http://www.exlibrisgroup.co

ci Inglaterra | Almaand Primo 2015 | m/press-release/the-

- Caroline Rock, Director of Library and university-of-surrey-selects-
Learning Support Services ex-libris-alma-and-primo/
DV2 Anya Arnold, Discovery and Delivery 6 out. | https://www.youtube.com/wa
Program Manager 2015 | tch?v=p1XHUjZZIQU
Orbis Cascade Alliance and Ex Libris 22 jan. | http://www.exlibrisgroup.co
Complete Implementation of a Shared 2015 | m/press-release/orbis-
Orbis Resource Management and Discovery System cascade-alliance-and-ex-
Cascade - Al Cornish, Alliance shared ILS program libris-complete-
Alliance, manager implementation-of-a-shared-

Cl2 Estados - Anya Arnold, Alliance resource sharing resource-management-and-

Unidos program manager discovery-system/
- Jane Carlin, chair of the Alliance and library
director at the University of Puget Sound
- John F. Helmer, executive director of the
Orbis Cascade Alliance
. Mike Rogers, Discovery Systems Coordinator | 6 out. | https://www.youtube.com/wa

DV3 pniversity 2015 | tch?v=hmgHjoVgfis

T University of Tennessee, Knoxville, Selects 25 fev. | http://www.exlibrisgroup.co
ennessee, o o
Ex Libris Alma 2014 | m/press-release/university-

CI3 Estados . .

Unidos - Dr. Ste_ven Escar Smith, professor and dean of—tennesseg—lgnoxwlle—
of libraries selects-ex-libris-alma/

DV4 Masud Khokhar, Head of Digital Innovation 18 jan https://www.yogtube.com/wa
Lancaster - _ _ 2016 tch?v=PkMOS_rJH_BCA
University, Lgngaster University Makes Strides with Ex 18 fev. | http://mww.exlibrisgroup.co

cla Inglaterra " | Libris Alma S 2013 m/_press_—reIease/lancgster—

- Clare Powne, University Librarian at university-makes-strides-
Lancaster University with-ex-libris-alma/

DV5 David Walker, Director of Systemwide Digital | 11 jul. | https://www.youtube.com/wa
California | Library Services 2016 | tch?v=s932jAP5FQM
State The California State University System Joins 26 jun. | http://www.exlibrisgroup.co
University, | the Ex Libris Alma and Primo Community 2015 | m/press-release/the-

CI5 Estados - Gerry Hanley, assistant vice chancellor for california-state-university-
Unidos academic technology services at the CSU system-joins-the-ex-libris-

Office of the Chancellor alma-and-primo-community/
Laura Guy, Systems Librarian 16 ago.| https://www.youtube.com/wa

DVé ggg‘(’)ﬁd& _ _ 2016 | tch?v=Cy5LOHyMX8c
Mines Colorado School of Mines to use Ex Libris 27 jun. | http://www.exlibrisgroup.co

Cl6 Estad 0’5 Alma o 2014 m/press—relegse/coIorado—
Unidos - nenhuma citag¢do pessoal school-of-mines-to-use-ex-

libris-alma/

Fonte: Elaborado pela autora (2016).
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O material textual gerado a partir destes videos e comunicagdes de imprensa, juntamente
com outros documentos reunidos ao longo da pesquisa, como por exemplo, organogramas,
documentos administrativos e técnicos relacionados as plataformas de servigos de bibliotecas,
obtidos na internet e também junto a Biblioteca da University of Surrey, compuseram o corpo
documental utilizado neste estudo.

Para enriquecer e fortalecer a analise foram realizadas entrevistas semiestruturadas. Sete
funcionarios da Biblioteca da University of Surrey, responsaveis pelas areas de gerenciamento
da biblioteca, suporte aos sistemas, aquisi¢cao, processamento técnico e servigos aos usuarios,
responderam ao e-mail enviado a Biblioteca, solicitando voluntérios para a coleta de dados. Os
participantes deram aceite por e-mail e informaram a data de sua escolha para realizacdo das
entrevistas. No Quadro 5, esta a relacdo de participantes, sua area de atuacdo junto a equipe da

Biblioteca, data de realizacao da coleta de dados e tempo de duracdo das entrevistas.

Quadro 5 - Entrevistas realizadas para coleta de dados

No. Participante Area de atuacio Data da coleta Tempo de duracéo
1 Suporte aos sistemas 28/11/2017 1h 24min
2 Aquisicéo 2 30/11/2017 1h 8min
3
4 Servigos aos UsUarios 01/12/2017 40min
5 Gerenciamento 05/12/2017 57min
6 Peri6dicos %° 09/01/2018 --
7 Catalogacéo 08/12/2017 1h 15min

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

As entrevistas foram conduzidas de modo a buscar as respostas para o problema de
pesquisa através dos relatos de experiéncias de utilizacdo do sistema de gerenciamento LSP, no
gue tange ao aspecto da satisfacdo de seus usuarios internos chave. A amostra foi composta por
pessoas envolvidas diretamente com 0 uso e/ou com o gerenciamento do sistema LSP em
analise e que desempenham papel de usuarios chave na organizacdo, enquanto tomadores de
decisdo, responsaveis pelo gerenciamento das equipes a eles subordinadas e avaliadores
permanentes dos sistemas usados, conforme define Wu e Wang (2007). A conversa com 0S
participantes seguiu o roteiro de entrevista apresentado no Apéndice C, cujas questdes foram
embasadas nos construtos e itens do instrumento de avaliacdo de satisfacdo de usuérios finais

de sistemas de informacé&o elaborado por Au, Ngai e Cheng (2008) e também fundamentadas na

28 Os participantes 2 e 3 solicitaram fazer a entrevista juntos.
29 O participante 6 solicitou, ao invés de conceder entrevista por Skype, responder a coleta de dados por e-mail.
Suas respostas foram recebidas no dia 09/01/2018.
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experiéncia da pesquisadora.

As entrevistas foram realizadas em inglés, por meio do software Skype e
conduzidas pela pesquisadora, acompanhada de um assistente, que colaborou no registro
escrito de alguns detalhes. As conversas com os participantes foram gravadas em arquivos
do tipo mp4, contendo audio e video. A duragdo dos didlogos variou em fungédo do tipo de
atividade do setor e também de acordo com o perfil do participante. Na area de Aquisicdes,
0s participantes 2 e 3 optaram por realizar a entrevista em conjunto, intercalando as
colocacGes de um e outro, 0 que enriqueceu a coleta dados. Por Gltimo, cabe ressaltar que
o funcionario da area de periodicos preferiu, ao invés de conceder entrevista por Skype,
responder as questdes do roteiro por escrito, enviando-as por e-mail, 0 que deixou sua
contribuicdo mais exigua.

Os audios das entrevistas foram transcritos pela pesquisadora e uma bolsista de
iniciacdo cientifica do Curso de Letras (Bacharelado-Inglés) da UFRGS. Os textos
derivados das entrevistas foram mantidos em inglés e editados por meio do software
Microsoft Word, gerando um arquivo para cada entrevista, com cerca de 12 paginas. Os
nomes dos arquivos dos videos das entrevistas e dos arquivos contendo as transcrigcfes
foram identificados com um cddigo, conforme mencionado na se¢do 3.4 Aspectos eticos.

Por meio da combinagdo das técnicas de pesquisa documental e de entrevistas,
objetivou-se triangular as fontes de dados para dar maior validade a pesquisa. Além da
validade, Flick (2009, p. 117) afirma que a triangulacdo de tipos de dados e métodos “[...]
leva a maiores potenciais de conhecimento, que sdo alimentados pelas convergéncias e,

ainda mais, pelas divergéncias que geram”.

3.6 Analise de dados

Os dados coletados foram analisados através da aplicacdo da técnica de analise de
contetdo (BARDIN, 2011). O valor da analise de contedo estd no processo de inferéncia,
que a partir dos dados descritivos coletados, compara as informacdes e formula suposicdes
embasadas em “[...] pressupostos teoricos de diversas concep¢des de mundo ¢ com as
situacdes concretas de seus produtores ou receptores” (CAMPOS, 2004, p. 613). Segundo
Bardin (2011), as inferéncias podem responder a dois tipos de questionamentos: quais as
causas ou antecedentes que conduziram a esta mensagem ou quais as consequéncias ou
efeitos que a mensagem pode causar. Bardin (2011, p. 39) resume o processo de inferéncia

dizendo:
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Se a descricao (a enumeracéo das caracteristicas do texto, resumida apds tratamento)
¢ a primeira etapa necessaria e se a interpretacdo (a significacdo concedida a estas
caracteristicas) € a Gltima fase, a inferéncia é o procedimento intermediario, que vem
permitir a passagem, explicita e controlada, de uma a outra.

Em vista disto, neste estudo, foi utilizada analise de conteldo, buscando uma
sistematizacdo, preponderante para confiabilidade e validade desta tipologia de pesquisa. As
referidas andlises foram realizadas com auxilio dos softwares Microsoft Excel e NVivo.

Os dados dos videos e das comunicacdes de imprensa das seis bibliotecas que implantaram
a plataforma de servicos Alma foram analisados por meio do Excel. Dos documentos foram
destacados trechos das citacdes dos envolvidos nos depoimentos. Estas citacGes foram organizadas
em uma planilha de dados, reunidas sob os seguintes conceitos comuns identificados na anélise de
conteudo das fontes: consolidagdo dos processos de material impresso, eletrénico e digital; servicos
aos usuarios; satisfacdo com a mudanga; ferramentas de andlise; automatizagdo de processos;
integracdo; suporte; confianca; colaboracao e solucédo em nuvem.

Por sua vez, os arquivos contendo 0s videos e textos das entrevistas realizadas com os
funcionarios da Biblioteca da University of Surrey, assim com o arquivo com as respostas do
participante 6 enviadas por e-mail, foram manipulados no software NVivo. O NVivo é uma
ferramenta apropriada para organizar e analisar informacfes em dados qualitativos, como 0s
produzidos em entrevistas. O software NVivo foi obtido através do Portal de Servicos da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul e liberado a pesquisadora, para download e instalacéo,
mediante suas credenciais académicas.

Para obtencéo dos resultados referentes aos construtos da qualidade de desempenho do
sistema, foram definidos, no referido software NVivo, uma estrutura de nds, composta de 3
categorias principais, intituladas qualidade da informacéo (QI), qualidade do sistema (QS) e
qualidade do suporte ao sistema (QSU). Sob estes nds principais, foram estabelecidas subcategorias
correspondentes aos atributos de cada um deles, seguindo a proposi¢do do modelo de pesquisa dos
autores Au, Ngai e Cheng (2008). Na Figura 5, estdo apresentados recortes da modelagem adotada
no software NVivo. Para as subcategorias foram mantidos os termos em inglés de modo a facilitar
0 processo de leitura e de identificacdo de categorias no corpo das transcri¢des das entrevistas.

As transcrigdes das entrevistas foram lidas diversas vezes, e com as ferramentas do software
NVivo, a pesquisadora selecionava trechos e os ligava aos construtos e itens correspondentes. Cada
marcacdo é contada como uma “referéncia” e cada transcricdo, como uma “fonte” - conforme
demonstrado na Figura 5. Com a ligacéo de extratos das diversas transcricdes as subcategorias, 0
NVivo entrelaca as fontes permitindo investigacdo e analise organizadas, amplas e qualitativas do

tema.
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Figura 5 - Recortes das Categorias Qualidade da Informacéo (QI), Qualidade do Sistema (QS) e
Qualidade do Suporte ao Sistema (QSU) e suas subcategorias definidas no NVivo

|I\Itfus

*+ MNome ¢ & Fontes Referéncias
“ “
~() Q- a accuracy 3 4
() Q- b availability 0 0
~() Q- c reliability 1 1
~() Q- d updateness 3 5
~() Q- erelevance 0 a
- () Q- f timeless 1 2
~() Q- g completeness 3 8
{:;‘n (I- h presentation 3 7
Noés
* Nome * &5 Fontes Referéncias
() QS- a response time 2 3
() Q- b relisbility 0 0
() QS- ¢ functionality 1 2
() Q5-d flexibility 2 3
{:} (J5- e easy to use 3 4
() QS-f ease of integration 2 3

Nés
+ MNome * & Fontes Referéncias
.:::. QEU- & promptness 3 16
() QSU- b reliability 0 0
() QSU- c responsiveness ] 17
{:} QEU- d tech competence 1 2
() QSU- eattitude 0 0
.:::. Q5U- f ability keep accur rec 0 0
\ () QSU- g provision trainings 1 1

Fonte: Elaborado pela autora (2018) com base em dados da pesquisa analisados com NVivo.
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4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

A descricdo dos dados coletados junto a documentos e nas entrevistas esta apresentada a
seguir, dividida em oito blocos denominados “Estrutura da Biblioteca da University of Surrey”,
“Caracterizagdo dos participantes”, “Experiéncia com sistemas de gerenciamento de bibliotecas”,
“Desempenho do Sistema”, “Atendimento equilibrado de necessidades”, “Avaliagdo do processo
de migragdo” , “Satisfagdo geral com o sistema” e “Requisitos para avaliagdo de conformidade das
plataformas de servigos de bibliotecas”.

Dentro de cada bloco, séo descritos e analisados os dados principais coletados. Ao longo da
descricdo dos resultados, os participantes das entrevistas sdo identificados pelos termos
“participante 17, “participante 2”, etc. Além da nomenclatura de participante sdo utilizados os
termos entrevistado e bibliotecario, como “sindénimos”. Em algumas situacdes sdo apresentadas as

falas dos participantes, citadas entre aspas, porém traduzidas para o portugués pela pesquisadora.

4.1 Estrutura da Biblioteca da University of Surrey

A University of Surrey, fundada em 1966, teve sua origem no seculo XIX, como Battersea
Polytechnic Institute, uma instituicdo provedora de acesso a educacao basica e superior para a
populagdo mais carente de Londres. Atualmente, possui cerca de 14 mil estudantes de graduacgéo e
pos-graduacdo, dos quais 30% sdo estrangeiros, e 2.500 funcionarios; destacando-se, entre as
universidades britanicas, por suas énfases profissional, cientifica e tecnolégica, com
reconhecimento nas areas de ensino e pesquisa. Em 2016, a Universidade cresceu oito posi¢des no
The Times and Sunday Times Good University Guide e recebeu dois prémios de University of the
Year e University of the Year for Student Experience, mantendo evidéncia em diversos rankings
universitarios do Reino Unido nos anos seguintes - 2017 e 2018, conforme divulgacgéo no site da
Universidade®.

A Biblioteca da University of Surrey denomina-se, oficialmente, Library and Learning
Support Services. Seu organograma, apresentado na Figura 6, revela o tamanho e a complexidade
de sua estrutura. Além do ramo dedicado a Biblioteca em si, responsavel pelo desenvolvimento,
processamento e disponibilizacdo de colecBes impressas e eletronicas para apoio as atividades

académicas, os Library and Learning Support Services englobam outras atividades correlatas, como

30 Informacdes extraidas do site da University of Surrey. Disponivel em: <https://www.surrey.ac.uk/about/history> e
<https://www.surrey.ac.uk/about/facts/rankings-league-tables>. Acesso em: 18 mar. 2018.
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por exemplo, arquivo de colegdes especiais e historicas; setor de cole¢bes digitais incluindo
preservacdo, orientacdo bibliométrica e acesso aberto; setor para desenvolvimento de contetdo
digital para o ensino; setor de orientacdo a alunos com necessidades especiais; bibliotecarios
especialistas (chamados information skill librarians); entre outros. Seu acervo é composto de 421
mil volumes de livros impressos e eletronicos e 50 mil titulos de periddicos correntes, dos quais
somente 0,3% S0 impressos.

Em 2015, a Biblioteca da University of Surrey implantou o sistema de gerenciamento Alma,
da categoria LSP, e o sistema de descoberta Primo, ambos da empresa Ex Libris - sendo o primeiro
destinado aos servigos internos e o segundo para provimento de servigos aos usuarios finais da
biblioteca. Nos anos antecedentes & migragdo, a Biblioteca utilizava o sistema Alto da empresa
Capita’!, bastante difundido no Reino Unido e da categoria dos ILS, assim enquadrado por ser
orientado somente para o gerenciamento de material impresso, conforme conceituacao de Breeding
(2016b). Além do sistema ILS, a Biblioteca usava dois servicos de descoberta - Prism®?, também
da empresa Capita, para o acervo fisico gerenciado pelo software Alto, e Summon®? e resolvedor de
links 360 Link®*, ambos da empresa ProQuest, para as colecdes de periodicos eletronicos. Neste
espectro de materiais que compunha o acervo, o controle de periodicos eletronicos era feito atraves
de planilhas com o software Microsoft Excel. A utilizacdo de sistemas fragmentados, constituidos
de ILS para gerenciamento do acervo impresso, planilhas para controle de periddicos eletrénicos,
dois sistemas de descoberta para uso do publico e um resolvedor de links, constitui um cenario
caracteristico da fase anterior a adocéo das LSP, conforme descreve Yang (2013). Os usuarios finais
- publico da Biblioteca, por sua vez, precisavam acessar dois sistemas de descoberta para realizar
as buscas de materiais bibliograficos, o que causava confusao, descontentamento e menores indices
de utilizacdo do acervo, afetando o retorno sobre os investimentos. Com a implantacéo dos sistemas
Alma e Primo, a Biblioteca passou a dispor de um sistema central para gerenciamento de toda a
colecdo da Biblioteca e um unico sistema de descoberta, batizado de SurreySearch, de forma a
acompanhar o nome SurreyLearn, como é chamado o ambiente virtual de aprendizagem (AVA) da
Universidade. Conforme Green (2014), as solugdes de descoberta, ubiquas para as bibliotecas

universitarias, se acoplam aos sistemas de gerenciamento - sejam eles ILS ou LSP; porém, no caso

31 Disponivel em: <http://www.capita-software.co.uk/libraries/library-management-system/libraries-alto>. Acesso
em: 10 mar. 2018.

32 Disponivel em: <http://www.capita-software.co.uk/libraries/user-experience/libraries-prism>. Acesso em: 10
mar. 2018.

33 Disponivel em: <http://www.proquest.com/libraries/academic/discovery-services/The-Summon-Service.html>.
Acesso em: 10 mar. 2018.

34 Disponivel em: <http://www.proquest.com/libraries/academic/discovery-services/360-Link.html>. Acesso em:
10 mar. 2018.
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dos LSP, a combinacdo é obrigatoria, pois um sistema é dependente do outro (BREEDING, 2015).
Figura 6 - Organograma dos Library and Learning Support Services da University of Surrey
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Nas se¢Oes 4.2 e 4.3, séo caracterizados os participantes da pesquisa e descritas suas atividades

Fonte: Adaptado de documento fornecido pela Biblioteca da University of Surrey (2017).
Nota: Os nomes dos funcionarios foram removidos e substituidos pelo nimero de pessoas.
junto a Biblioteca da University of Surrey, especialmente, aquelas que se apoiam na LSP Alma.
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4.2 Caracterizagao dos participantes

Os participantes da coleta de dados foram funcionarios de dois departamentos da
Biblioteca da University of Surrey: Estratégia Eletronica e Recursos (em inglés, Library e-
Strategy and Resources) e Servicos ao Cliente e Engajamento Académico (em inglés, Client
Services and Academic Engagement). Os sete participantes sdo bibliotecarios, dois homens e
cinco mulheres, com idade entre 38 e 63 anos e experiéncia profissional entre 15 e 31 anos.
Trabalhando na unidade pesquisada entre quatro e 22 anos, eles exercem cargos de lideranca
junto ao time de funcionarios. Seus cargos sao denominados, em portugués, Chefe de Estratégia
Eletronica e Recursos e Vice-diretor da Biblioteca (participante 5); Lider da Equipe de
Aquisicdes e Empréstimos entre Bibliotecas (participante 2); Lider da Equipe de Metadados e
Catalogacdo (participante 7); Lider da Equipe de Periddicos e Recursos Eletronicos
(participante 6) e Lider da Equipe de Servicos de Empréstimos e Acesso (participante 4). Além
dos cinco cargos com designacgéo de chefe ou lider, foram entrevistados mais dois funcionarios,
o Bibliotecario de Desenvolvimento de Sistemas de Biblioteca e de Articulacdo (participante
1), subordinado diretamente ao Chefe de Estratégia Eletrdnica e Recursos e um Assessor de
Recursos de Informacéo (participante 3) pertencente a Equipe de Aquisicdes e Empréstimos
entre Bibliotecas.

Os dados de cargo, de idade, de tempo de experiéncia e as atribuicdes dos bibliotecérios

entrevistados, apontados nas entrevistas, estdo listados no Quadro 6.

Quadro 6 - Cargo, idade, tempo de experiéncia e atribui¢cdes dos entrevistados

(continua)

Cargo Idade | Tempo no | Tempo na | Atribuicées
cargo! | profissio ?

Chefe de 46 4 29 - Coordenacdo do projeto de implantacao da plataforma
Estratégia LSP.
Eletronica e - Gerenciamento das areas tradicionais de trabalho interno
Recursos e Vice- da biblioteca, englobando catalogac¢do, aquisicoes,
Diretor digitalizac&o, bibliografias de cursos e sistemas.
(participante 5) - Chefe do apoio a pesquisa, reponsavel pelos repositorios e

engajamento com a pesquisa.
- Vice-diregdo, com uma viséo geral de todos 0s
departamentos da Biblioteca.

Bibliotecario de 56 9 31 - Suporte aos softwares utilizados pela Biblioteca, incluindo
Desenvolvimento 0s sistemas de gerenciamento Alma e de descoberta Primo
de Sistemas de (empresa Ex Libris).

Biblioteca e de - Suporte ao hardware e software utilizados para os servigos
Articulacéo providos via autoatendimento (empresa Bibliotheca).
(participante 1) - Suporte ao hardware e software utilizados para geracéo

dos cartbes de identificacdo da Universidade (empresa
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(conclusdo)

de Servicos de
Empréstimos e
Acesso

(participante 4)

Cargo Idade | Tempo no | Tempo na | Atribuic6es
cargo! | profissio ?
Sentry).
- Apoio a equipe na solucdo de problemas e dificuldades
com os sistemas utilizados.
- Analise de problemas em todos os sistemas/equipamentos
e encaminhamento e acompanhamento dos mesmos junto
aos fornecedores.
- Participacdo em entrevistas para contratacdo de novos
bibliotecérios de sistemas e novos bibliotecarios assessores.
Lider da Equipe 36 10 15 - Gerenciamento da equipe.
de Aquisicdes e - Gerenciamento de aquisic@es e financeiro.
Empréstimos - Implementacéo dos processos automaticos relativos a
entre Bibliotecas aquisicéo e ao financeiro.
(participante 2) - Gerenciamento das bibliografias de cursos e provimento
de materiais.
- Responsavel pelos pedidos de empréstimos entre
bibliotecas e de digitaliza¢Bes para atendimento de
solicitacbes de materiais dos usuarios finais.
Assessor de 56 17 17 - Aquisicao de livros impressos e e-books.
Recursos de - Processamento dos pedidos de empréstimos entre
Informacéo bibliotecas e de digitalizacdes para atendimento de
(participante 3) solicitagBes de materiais dos usuérios finais.
- Acompanhamento das importacdes de dados referentes a
aquisicéo (pedidos, faturas, dados de inventario, etc.).
Lider da Equipe 53 22 30 - Gerenciamento da equipe.
de Metadados e - Processamento, principalmente, das colec¢des fisicas da
Catalogacao biblioteca.
(participante 7) - Entendimento dos registros de catalogacdo e formas de
obtencdo dos mesmos.
- Descrigdo dos recursos para torna-los disponiveis e
recuperdveis na descoberta.
- Apoio ao pessoal interno e usudrios finais na localizagao
de informag@es no sistema de descoberta SurreySearch.
Lider da Equipe 63 21 22 - Gerenciamento da equipe formada por trés assessores de
de Periddicos e recursos de informagdes e dois auxiliares de recursos de
Recursos informacdo.
Eletrnicos - Gerenciamento de periddicos e recursos eletrénicos,
(participante 6) englobando assinaturas (novas e renovages), ativacdo e
manutencdo do acesso e suporte ao usuério final.
Lider da Equipe 47 11 31 - Gerenciamento da equipe formada por 26 colaboradores.

- Gerenciamento das atividades de atendimento ao publico,
incluindo circulagdo do acervo e demais atividades
inerentes.

- Gerenciamento do acesso de estudantes e visitantes a
Biblioteca.

- Responsabilidade sobre as instalagfes do prédio,
incluindo salide, bem-estar e seguranca.

Fonte: Elaborado pela autora (2018) com base em dados da pesquisa.
Notas: ! Tempo (em anos) de experiéncia na Biblioteca de Universidade.
2 Tempo (em anos) de experiéncia na area de Biblioteconomia.
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4.3 Experiéncia com sistemas de gerenciamento de bibliotecas

Questionados sobre quais sistemas utilizam para realizacdo de suas atividades, 0s
entrevistados se referem ao sistema Alma como o principal e descrevem quais tarefas
desempenham, e, em alguns casos, como as executam, utilizando a plataforma LSP. Também
citam outros sistemas complementares ou adicionais por eles utilizados. A seguir, um apanhado
de seus comentarios sobre os sistemas mencionados pelos quais sdo responsaveis, enquanto
gerentes e/ou usudrios utilitarios.

O entrevistado 1 ocupa o cargo de Bibliotecario de Desenvolvimento de Sistemas de
Biblioteca e de Articulacdo e informa que é responsavel pelo suporte aos diversos softwares
utilizados na Biblioteca. Sua fungdo ¢ “manter os sistemas funcionando” ¢ para isto envolve-se
com o gerenciamento dos mesmos, recebe os relatos de demandas e problemas dos usuarios
internos, busca solucioné-los e, em caso de necessidade, € responsavel pela comunicagdo com
os fornecedores. Entre as solucBes de sua competéncia, destaca a plataforma para
gerenciamento Alma e o servico de descoberta Primo. Esclarece que também é responsavel pelo
software e pelo hardware de emissdo dos cartfes de identificagdo de usuarios finais, chamados
campus cards. Estes cartdes séo utilizados em toda esfera da Universidade, incluindo o acesso
as dependéncias da Biblioteca e uso de alguns de seus servigos, como por exemplo,
empréstimos e fotocopias. O gerenciamento do sistema dos portdes de acesso a Biblioteca, onde
utilizam tecnologia Sentry, é também sua atribuicdo, envolvendo-se, principalmente, com a
importagdo dos cadastros de usuarios finais. Por Ultimo, o entrevistado 1 menciona o sistema
Talis Aspire Reading Lists, utilizado para gerenciamento das bibliografias indicadas pelos
cursos da Universidade.

Em relacdo a plataforma Alma, o entrevistado 1 destaca que utiliza, de fato, as
ferramentas de analises (denominadas “analytics”) que apoiam a Biblioteca na tomada de
decisbes. Cita, por exemplo, um projeto recentemente executado para reconfiguracdo dos
espacos da Biblioteca, cujas decisGes foram respaldadas com dados extraidos através das
ferramentas de analise. Outra atividade relacionada a plataforma LSP que lhe compete é o
desenvolvimento de APIs e cita exemplos de integracGes implementadas em conjunto com o
setor de Aquisi¢cdes e Empréstimos entre Bibliotecas.

O bibliotecério 2, lider da Equipe de Aquisi¢des e Empréstimos entre Bibliotecas, explica
a finalidade e o funcionamento destas integracGes citadas pelo participante 1. Ele descreve que
seu setor é responsavel pela compra de livros impressos e eletronicos, atividade para qual utilizam

o sistema Alma e o integram com o sistema do principal fornecedor de livros - ProQuest/OASIS
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(Online Acquisitions and Selection Information System), usando as tecnologias Embedded
Order Data (EOD) e Electronic Data Interchange para importacédo e transmissao de dados entre
os sistemas LSP e do fornecedor. Estas integracdes, chamadas também de APIs, e os protocolos
EOD e EDI séo alguns dos recursos de comunicacao da inddstria citados como caracteristicos
das plataformas de servicos de bibliotecas por Breeding (2015) e Wilson (2012). A integracéo
entre 0 Alma e o sistema OASIS mencionada pelos entrevistados 1 e 2, contempla uma série de
tramites e registros. Os pedidos sdo transmitidos do fornecedor para o sistema Alma. Uma vez
aprovados pela Biblioteca, os pedidos sdo devolvidos como encomendas ao fornecedor. Neste
processo, também esta incluida a importacdo, a partir do fornecedor, dos registros MARC
correspondentes as obras encomendadas e das informacBes da cole¢do fisica — como por
exemplo, cddigo de barras e numero de chamada do material. Além disto, os dados das notas
fiscais das compras também sdo processados via importacdo do sistema do fornecedor para a
plataforma Alma.

O entrevistado 2 informa que este mesmo tipo de integracao, estabelecido com o OASIS,
estd sendo estendido para mais um sistema - GOBI, do fornecedor EBSCO. Na condicdo de
lider do setor, o bibliotecario comenta que com isto, pretendem usufruir de mais processos
automaticos e reduzir o envolvimento da equipe com tarefas que podem ser automatizadas. O
bibliotecério 3 cita, por sua vez, o projeto futuro de integracdo com o sistema financeiro da
Universidade, chamado Agresso, e explica que, no momento, a equipe do setor de Aquisi¢des®
alimenta manualmente o referido sistema, mas pretende integra-lo com o Alma, para
automatizar mais uma de suas atribuicdes.

O participante 3 também comenta que as integragdes vdo além dos processos para
aquisicOes de livros. Esclarece que o setor se encarrega do servico de Empréstimos entre
Bibliotecas - destinado a obtencdo de materiais bibliograficos, solicitados pelos usuarios finais,
em outras bibliotecas e/ou servi¢os de fornecimento de documentos. Através do servico de
descoberta Primo, os usuérios finais submetem solicitacbes de documentos - tratados pela
biblioteca como pedidos de compartilhamento de recursos (“resource sharing”). Em fungao da
grande demanda destes pedidos, o setor, em conjunto com o Bibliotecario de Sistemas®®,
trabalha no desenvolvimento de uma API para integracdo com o British Library Document

Supply Service. O entrevistado 2 complementa dizendo que os materiais ndo fornecidos pela

3 Setor de Aquisi¢Ges como forma abreviada de se referir ao setor de AquisicGes e Empréstimos entre
Bibliotecas. Ambos os nomes sdo utilizados ao longo do trabalho.

% Bibliotecario de sistemas como forma abreviada de se referir ao Bibliotecario de Desenvolvimento de
Sistemas de Biblioteca e de Articulacéo.
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British Library sdo buscados em outras bibliotecas e que, da mesma forma, estdo investigando
estes parceiros e suas interfaces com vistas a estabelecer outras integracoes.

Quando questionado sobre os critérios que determinam se um material sera adquirido
junto a fornecedor ou suprido via compartilhamento de recursos, o bibliotecério 2 respondeu
que a decisdo depende da origem da solicitacdo. As compras, em geral, derivam das
bibliografias indicadas pelas unidades académicas e gerenciadas pelo sistema Talis Aspire
Reading Lists. Aequipe do setor de Aquisicdes revisa estas listas, verifica se a Biblioteca possui
0 material, avalia se a disponibilidade € suficiente e entdo, com base nisto, encaminha ou ndo
para aquisi¢do. As sugestdes de compras também podem ser enviadas por professores ou
estudantes diretamente a Biblioteca - e sobre este canal estudam também uma forma de
automatizar o processo. O participante 3 complementa dizendo que, no caso de documentos
recentemente publicados, por ser mais dificil localizar as obras nos parceiros de
compartilhamento de recursos, em geral, transformam estas solicitagcbes em pedidos de compra.

O entrevistado 7, responsavel pelo setor de Metadados e Catalogacdo, descreve a
utilizacdo do sistema Alma para realizacdo de suas atividades. Informa que para edi¢do de
metadados consultam fontes externas, usando a interface da LSP, visando importacdo de
registros, tais como, catalogos de bibliotecas via Z39.50 - protocolo de comunicagdo que
permite busca e recuperacdo de dados bibliogréficos (ROSETTO, 1997) - e 0o WorldCat, servi¢o
do qual sdo assinantes. Também se apoiam em ferramentas de catalogacdo como o RDA ToolKkit;
MarcEdit; WebDewey para classificacdo; OCLC Classification Tool; COPAC Collection
Management Tool e MARC Standards. Alguns destes sistemas auxiliares sdo utilizados a partir
da prépria interface do Alma, através da integracdo da plataforma com estes recursos, e outros
s80 acessados externamente.

O bibliotecario 7 relata que o setor busca realizar o minimo de catalogacdo possivel.
Comenta que a principal fonte de dados é por meio da integracdo com sistema OASIS/ProQuest
que contempla informacges bibliograficas e da colecdo fisica provenientes do processo ja
detalhado pelos participantes 2 e 3. O entrevistado 7 explica que 0 processo de importacao é
executado com base em regras previamente configuradas - trabalho realizado em conjunto pelos
lideres dos setores de Catalogacio®’, de Aquisicbes e pelo Bibliotecario de Sistemas. O
entrevistado 7 comenta que, apesar da importacao dos dados ser funcdo da area de Aquisigoes,
o setor de Metadados e Catalogacgdo investe e é responsavel pela qualidade dos metadados e,

por este motivo, diariamente, monitora 0s processos de importacdo e confere os dados

37 Setor de Catalogagdo como forma abreviada de se referir ao setor de Metadados e Catalogagéo. Ambos 0s nomes
sdo utilizados ao longo do trabalho.
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descritivos, com vistas a editar os registros ou, em caso de duplicidade, mescla-los com outros
ja existentes na base de dados. O objetivo desta conferéncia é deixar a catalogacdo o mais
completa possivel, de modo que, ao receber o material do fornecedor, possam encaminha-lo
diretamente para as estantes, com disponibilidade imediata para utilizacdo pelo publico. Vale
explicitar que, do principal fornecedor utilizado para compras, a Biblioteca contrata também o
servico “shelf ready” (pronto para estante), que significa receber o livro preparado para ser
colocado a disposicdo dos usuarios finais, ou seja, com etiquetas de cddigo de barras, de RFID
e de lombada.

O entrevistado 7 ressalta que, no caso de materiais adquiridos cujos registros de
catalogagcédo ndo sdo providos pelo fornecedor, a Biblioteca necessita criar ou buscar os
metadados. E, portanto, nestas situacdes que, através do Alma, exploram fontes externas para
localizacdo de registros prontos ou que possam usar como base para editar as informacdes
bibliograficas. Arota de busca por registros para importacao, estabelecida pelo setor, inicia com
as Bibliotecas da Oxford University, pois consideram a catalogacéo dessa rede de alta qualidade.
Alternativamente, buscam no WorldCat, porém consideram que a fonte oferece muitas versdes
de catalogacdo para a mesma obra, 0 que torna o processo de selecdo de registros muito
demorado. O bibliotecario 7 destaca a facilidade de busca e importacao de registros localizados
nestas fontes externas através do Alma e afirma que o processo ¢ muito “acessivel”. Por fim,
comenta que, se o registro ndo é localizado em nenhuma das fontes pesquisadas, usam, entéo,
0 editor de metadados para catalogar “do zero” - mas, destaca que isto ndo ocorre com
frequéncia.

O lider do setor de Metadados e Catalogacdo declara que o processo de “catalogagédo
estd muito mudado” e que sua equipe “procura ndo ter livros para catalogar”, porque todos 0s
“registros devem ser fornecidos ¢ classificados pelo fornecedor”. Explica que muitas mudangas
do setor sdo consequentes da adocdo do Alma, mas muitas sé@o porque, independentemente do
sistema que estivessem utilizando, o servigo “shelf ready” ¢ uma tendéncia e uma preferéncia
da Biblioteca.

No relato dos procedimentos do setor de Catalogacdo esta evidenciado o fenémeno de
compartilhamento e aproveitamento de dados bibliograficos, muito antigo entre bibliotecas, e
fortemente implantado nas plataformas de servicos de bibliotecas devido a aderéncia a
concepgao “ciclo de vida dos metadados”, citada por Breeding (2012¢, 2013b). Esta tendéncia
é ratificada por Anya Arnold (DV2), gerente do programa de compartilhamento de recursos da
Orbis Cascade Alliance, ao informar que o referido consorcio tem uma visdo de futuro onde

“as coisas” sdo feitas uma unica vez, em conjunto ¢ de uma mesma forma, de modo a maximizar
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o potencial das bibliotecas e “levar adiante o campo da biblioteconomia”; referindo-se, além do
compartilhamento de dados bibliograficos, ao desenvolvimento otimizado de colecGes,
prestacao de servicos colaborativos e trocas de experiéncias entre bibliotecas.

Ainda sobre 0 aspecto do processamento do acervo, o bibliotecério 6, responsavel pela
Equipe de Periddicos e Recursos Eletronicos declara resumidamente que utiliza os sistemas
Primo e Alma para gerenciamento de assinaturas novas, assim como renovagdes e
cancelamentos.

O bibliotecario 4, lider da Equipe de Servigos de Empréstimos e Acesso, menciona que
utiliza a plataforma Alma, o sistema de acesso Sentry e alguns aplicativos Microsoft para o
desempenho de suas atividades. Em sua fala, comenta que o setor possui maquinas de
autoatendimento para empréstimos e devolucdes; fotocopiadoras e também armarios para
autoempréstimo de computadores portateis (laptop lockers). Cabe esclarecer que as transacoes
de empréstimos e devolucBes de itens do acervo e de equipamentos sdo operagdes autbnomas
executadas pelos usuarios finais, ou seja, nenhuma destas atividades é feita por funcionarios da
equipe da Biblioteca. Se o usuario final se dirige ao balcdo de atendimento para, por exemplo,
devolver um material emprestado em seu nome, ele é orientado pelo funcionario a fazé-lo via
autoatendimento.

No que diz respeito a utilizagdo do Alma, o entrevistado 4 declara que sua equipe utiliza
praticamente todas as opgdes oferecidas sob 0 menu “Atendimento” (Fulfillment, em inglés) na
interface do sistema. Em substitui¢do ao termo “Circulagdo”, a fung¢dao no Alma denomina-se,
em inglés, “Fulfillment”, mesmo termo utilizado em artigos de Breeding (2015, 2016b) e Grant
(2012a) sobre os LSPs, que significa “fato de fazer algo que é necessario ou que alguém
solicitou ou que foi prometido” (CAMBRIDGE..., 2018, ndo paginado, tradugdo nossa). O
bibliotecario 4 conta que o novo termo passou a ser utilizado na Biblioteca com a adogéo do
Alma, pois no sistema anterior, considerado de quarta geracdo (ROWLEY, 2002), a
funcionalidade ndo era assim nomeada e nem possuia tal abrangéncia. Explica que, além de
circulacido de materiais, 0 atendimento envolve-se com solicitagcdes de reservas, pedidos para
obtencdo de recursos externos via servico de empréstimos entre bibliotecas ou através do British
Library Document Supply Service, solicitagbes de digitalizacdo de materiais, entre outras
atividades que justificam a mudanca do nome da funcionalidade. A possibilidade de
atendimento de pedidos de reserva e de digitalizacdo no mesmo sistema € um dos aspectos
destacados por Mike Rogers (CI3), da University of Tennessee, em rela¢do a consolidacdo de
processos nas esferas impressa e eletrdnica que hoje as bibliotecas vivenciam. Fora 0s motivos

de ordem prética, o entrevistado 4 também declara que houve uma intencdo estratégica na
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adogédo do novo termo, pois desta forma demarcavam claramente a mudanga para o sistema
Alma, deixando a antiga experiéncia para tras.

Por fim, com lideranca sobre todas estas areas mencionadas, estd o departamento de
Estratégia Eletrénica e Recursos. O bibliotecério 5, chefe do referido departamento, declara que
0 Alma “¢ parte da estrutura das fontes de informagao” que utiliza, proporcionando uma visao
gerencial de todas as atividades dos setores de sua responsabilidade, como por exemplo,
catalogacdo e aquisicdo. O entrevistado 5 declara que através da plataforma LSP faz o
gerenciamento de orgamentos para aquisi¢des da Biblioteca, tarefa de sua atribuicdo. E informa
que, além do Alma, utiliza outros sistemas de ambito institucional, como por exemplo, o sistema
de informages gerenciais da Universidade.

Em relacdo ao uso da LSP, o bibliotecario 5 declara-se um usuario passivo da plataforma
Alma, a medida que dele extrai, através das ferramentas de analise, informacGes sobre o
desempenho dos setores a ele subordinados. Ilustrando a relevancia das ferramentas de analise,
o0 entrevistado 3 relata que o compartilhamento de analises e relatorios feitas por outras
instituicdes da comunidade de usuarios do Alma os levaram a incluir novas questfes no relatério
anual da Biblioteca da University of Surrey, que por sua vez alimenta a estatistica da Society of
College, National and University Libraries (SCONUL)®, 6rgdo representativo de todas as

bibliotecas nacionais e de instituicdes de ensino superior do Reino Unido.

4.4 Desempenho do sistema

Neste capitulo, sdo apresentadas as opinides dos entrevistados em relacdo ao
desempenho da plataforma de servicos Alma - que a biblioteca utiliza. O desempenho foi
analisado sob a otica da qualidade da informacdo, da qualidade do sistema e da qualidade do

suporte ao sistema, conforme proposto por Au, Ngai e Cheng (2008).
4.4.1 Qualidade da informacao
Os participantes, de um modo geral, avaliam positivamente a qualidade da informacéo

do sistema Alma, destacando a variedade de dados disponiveis e as possibilidades de exploracao

dos mesmos. Observa-se que quanto mais complexa a area de trabalho, mais relevante torna-se

% SCONUL ¢ uma entidade que representa todas as bibliotecas universitarias, bem como bibliotecas nacionais e
de faculdades de ensino superior, localizadas no Reino Unido e na Irlanda. Disponivel em:
<https://lwww.sconul.ac.uk/page/about-sconul>. Acesso em: 14 jan. 2018.
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0 topico para os entrevistados. No setor de AquisicGes, por exemplo, onde h& muitos processos
que dependem de integracdo com outros sistemas externos, verifica-se que a qualidade da
informacdo € mais significativa, diferentemente de areas com servi¢cos mais usuais, como o
setor de Empréstimos.

Além de comentarios gerais sobre a qualidade da informacdo, foi solicitado aos
entrevistados que indicassem dois itens de maior qualidade da informacéo e dois itens de menor
qualidade da informacdo em relacdo ao sistema Alma. Os itens de qualidade da informacéo

apresentados aos participantes foram:

a) exatidao: as informacdes sdo precisas;

b) disponibilidade: as informacdes estdo disponiveis;

c) confiabilidade: as informagdes sdo confiaveis;

d) atualizacdo: as informagdes estdo atualizadas;

e) relevancia: as informacdes sdo pertinentes;

f) prontiddo: as informacgdes sdo prontamente obtidas;

g) completude: as informagdes sdo completas;

h) apresentacdo: as informacdes sdo apresentadas de forma Util e clara;

1) acessibilidade: as informagdes podem ser acessadas.

Na Tabela 2, estdo apontados os itens de maior e menor qualidade da informagéo
indicados pelos participantes. Ha certo consenso entre os itens mais citados, de modo que
aqueles de alta qualidade sdo mencionados por apenas um ou nenhum dos entrevistados como

de baixa qualidade e vice-versa.

Tabela 2 - Avaliacdo da qualidade da informagé&o (QIl)

Itens do Construto QI Maior qualidade Menor qualidade

Seq | Descricdo Ndmero de | Numero de | Nimero de | Namero

referéncias | fontes referéncias | de fontes
qil  Exatiddo 1 1 4 3
gi2  Disponibilidade 6 3 0 0
i3 Confiabilidade 4 2 1 1
qi4  Atualizagdo 0 0 5 3
gi5 Relevancia 1 1 0 0
qi6  Prontiddo 0 0 2 1
qi7  Completude 1 1 8 5
qi8  Apresentacdo 1 1 7 3
qi9  Acessibilidade 5 3 0 0

Fonte: Elaborado pela autora (2018) com base em dados da pesquisa analisados com NVivo.
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Os dois atributos mais citados positivamente nas falas dos participantes foram
disponibilidade e acessibilidade. A disponibilidade de informacdo foi denotada em diversos
comentarios por trés participantes. O entrevistado 1 mencionou que as paginas de ajuda,
sensiveis a funcionalidade que o usudrio estd acessando, sdo muito interessantes. Ele diz “vocé
estd um uma determinada pagina e clica em ajuda e o sistema mostra diretamente a informacéo
relevante” e destaca este recurso como de “valor” para o usudrio. O entrevistado 7 explica a
qualidade de disponibilidade com duas colocacBes. Comparando o Alma com o sistema
anteriormente utilizado pela Biblioteca, ele destaca que ha mais informagdes na plataforma
atual e que as ferramentas de analises oferecem relatérios que contemplam dados do dia
corrente e ndo do dia anterior como na experiéncia precedente. Por ultimo, o entrevistado 4,
que trabalha no setor de Empréstimos, cita também a disponibilidade como um dos atributos de
maior nivel em relacdo a qualidade da informacéo. Ele explicita a caracteristica comentando
que resultados das buscas feitas no sistema mostram muitas informag6es. E que quando estas
buscas se referem a localizacdo dos materiais, os dados exibidos séo claros, facilitando o acesso
aos recursos.

O segundo atributo de maior qualidade da informacdo destacado, igualmente por trés
participantes, foi a acessibilidade. O entrevistado 4, como dito anteriormente, além de destacar
a quantidade de informacGes que o sistema exibe, salienta que, no que diz respeito as atividades
de atendimento aos usuérios finais, o sistema é claro em informar se o material esta acessivel
ou ndo, aspecto importante em se tratando do setor que lida com a circulacdo do acervo. Os
outros dois entrevistados - 6 e 7, por sua vez, destacam a acessibilidade, porém mencionando o
fato do sistema poder ser acessado via internet, através de um navegador, de qualquer lugar -
vantagem elencada por Mavodza (2013) e também citada por Breeding (2016b) ao estabelecer
que uma das caracteristicas diferenciais das LSP é ter todas as funcionalidades do sistema
acessiveis via um navegador de internet. Os entrevistados comentam que o Alma pode ser
acessado de casa, dando flexibilidade aos horarios de trabalho e praticidade a realizacdo de
tarefas.

Em relacdo aos itens considerados de menor qualidade da informacéo, os entrevistados
citam com maior frequéncia a completude e a apresentacdo. Em relacdo a completude, os
participantes 1, 2 e 7 comentam que a documentacao do sistema poderia, em algumas situacoes,
apresentar informagdes mais aprofundadas e contextualizadas. Eles relatam que encontram
orientacdes Uteis no estilo “passo a passo” (em inglés, how to), mas sentem a necessidade de
um entendimento mais abrangente do processo, para, inclusive, compreender as consequéncias

das acBes em outras areas do sistema. O entrevistado 3, por sua vez, comentou que em sua area
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- de Aquisicdes - realiza-se importacdes de dados de aquisic¢do, de catalogacéo e de colecéo, e
gue, ocasionalmente, ocorrem erros nos arquivos importados. Nestes casos, 0 sistema acusa que
houve falha nos arquivos, mas as explicacdes sobre tais falhas poderiam ser mais completas
para que 0s responsaveis pudessem sanar 0s problemas com maior praticidade. Ainda sobre o
quesito de completude, o participante 6, responsavel pelo setor de Periddicos e Recursos
Eletrénicos, aponta que a representacdo de algumas fontes junto a base de conhecimento nao é
completa - 0 que pode afetar a apresentacdo de algum recurso especifico aos usuarios finais.
Por fim, o participante 5 comenta que a completude, fundamental para a descoberta, em seu
caso ndo € relevante, pois nao afeta as fungdes que utiliza do sistema. O outro atributo citado
por trés entrevistados, também como de menor qualidade, foi a apresentacdo das informacdes.
Juntamente com seu comentario sobre a completude das informac6es apresentadas nas paginas
de ajuda do sistema, o entrevistado 2 relata que a apresentacdo das informacgdes poderia ser
melhorada para auxiliar na compreensdo das mesmas. Os participantes 2, 3 e 4, no entanto,
ressaltam que na nova interface do Alma, implementada em agosto de 2017, a apresentagéo foi
melhorada, permitindo que as informacdes sejam localizadas com mais facilidade e rapidez.

Por fim, vale ressaltar a posi¢do do entrevistado 5 que, ao invés de avaliar a qualidade
da informacdo, destaca as qualidades mais ou menos importantes que um sistema de
gerenciamento de bibliotecas do tipo LSP deve ter. Em sua opinido, em um sistema de uso
interno (em inglés, back office), sdo mais importantes as qualidades de relevancia e exatiddo
das informacdes e menos significativos os atributos de completude e apresentacdo das
informacdes. Explica que, no caso de um sistema de uso interno e nao de descoberta, destinado
aos usuarios finais da biblioteca, a completude e a apresentacéo das informagdes causam menos
impacto as atividades que a biblioteca necessita fazer.

4.4.2 Qualidade do sistema

Nas entrevistas, emerge o potencial das funcionalidades da plataforma LSP,
reconhecidas pela equipe como essenciais para a biblioteca gerenciar todo o espectro de
materiais que suas colecBes abarcam e dispor de ferramentas para uma melhor gestao de seus
recursos. Ademais, seguindo o mesmo método aplicado na avaliagdo da qualidade da
informagdo, os entrevistados comentaram de forma geral sobre a qualidade do sistema e
avaliaram seus atributos, com indicacdo daqueles de maior ou menor qualidade de acordo com
suas experiéncias. Os itens relacionados a qualidade do sistema discutidos nas entrevistas

foram:



a) tempo de resposta: o sistema é rapido;

b) confiabilidade: o sistema é preciso;

c) funcionalidade: o sistema € Util,

d) flexibilidade: o sistema pode ser ajustado;

e) facilidade de utilizacdo: é facil de usar o sistema;

f) facilidade de integracéo: ¢ facil de integrar o sistema com outros.

Conforme demonstrado na Tabela 3, no &mbito da qualidade do sistema, ha dispersao das
opinides dos entrevistados, mas observa-se que os atributos com qualidade superior s&o mais
intensos que os considerados de menor qualidade. Os itens de confiabilidade e funcionalidade
despontam como caracteristicas de elevada qualidade. Os demais itens sdo avaliados de forma

equivalente pelos participantes, onde alguns reportam-se satisfeitos e outros consideram que 0

atributo poderia ser melhorado.

Tabela 3 - Avaliacdo da qualidade do sistema (QS)

Itens do Construto QS

Maior qualidade

Menor qualidade

Seq Descricao Numgro _de NuUmero de Nl]m?ro_de NUmero de
referéncias fontes referéncias fontes
0s10  Tempo de resposta 3 2 3 2
gsll  Confiabilidade 9 4 0 0
as12  Funcionalidade 6 4 1 1
0s13  Flexibilidade 1 1 2 2
asl4  Facilidade de utilizagio 6 3 5 3
as15  Facilidade de integragéo 6 2 3 2

Fonte: Elaborado pela autora (2018) com base em dados da pesquisa analisados com NVivo.

Os participantes 1, 2-3%, 4 e 7 se referem a confiabilidade como qualidade de destaque da
plataforma e mencionam que o sistema opera todo o tempo, com inexpressivas paradas de
funcionamento (em inglés, down time), ficando raramente inacessivel - como registram Tyagi e
Senthil (2015) ao informar que as LSP operam no regime 24x7. Também sobre a adocao de servicos
em nuvem, Mike Rogers (DV3) cita os beneficios de ndo ter mais a responsabilidade sobre o
gerenciamento de hardware, backup, atualizacdes e correcdes. Esta avalia¢do positiva é expressiva
em funcdo das mudancas de infraestrutura que pressupdem as LSP e, ainda mais, considerando as

preocupacdes e complexidades atinentes a computacdo em nuvem apontadas por Mavodza (2013).

39 Quando os participantes 2 e 3, que realizaram a entrevista juntos, manifestam a mesma opnido ou comentario,

indica-se “2-3”, pois, apesar de serem duas pessoas, o0 NVivo considera esta entrevista uma fonte.



81

A segunda qualidade positiva mais citada - também por quatro dos entrevistados - é a
funcionalidade do sistema. O participante 6 comenta que o sistema “fornece uma ampla
abordagem para o gerenciamento de bibliotecas, atendendo tanto os requisitos da biblioteca
tradicional, quanto o gerenciamento de recursos eletronicos que as bibliotecas agora exigem,
para fornecer um servico completo e benéfico aos seus usuarios”. No mesmo sentido, o
entrevistado 5 é contundente ao afirmar que as funcionalidades do Alma sdo uma qualidade
chave para a Biblioteca, devido ao crescente investimento em contetdos eletrénicos
(BREEDING, 2011). O bibliotecario 5 explica dizendo que 80% do orcamento - mesmo
percentual apontado como média de investimentos em bibliotecas universitarias por Chad
(2015) - é destinado a recursos eletrdnicos e que, portanto, era imprescindivel ter um sistema
que atendesse ao gerenciamento desta nova composic¢ao de acervos. Os participantes 4 e 2, das
respectivas areas de Empréstimos e de Aquisicdes, declaram que o sistema atende as
necessidades dos seus setores. O primeiro diz que o sistema realiza as atividades basicas de
circulacdo de forma “muito boa”. E o segundo, por sua vez, menciona que as funcionalidades
atendem as necessidades da area de Aquisi¢bes, mas que, dada a sua variedade e flexibilidade,
em algumas situac@es, provocam duvidas sobre a melhor forma de utilizacao.

A caracteristica positiva de diversidade de funcionalidades do sistema, citada pelo
participante 2, pende para o atributo facilidade de uso, considerado néo satisfatorio, quando ele
diz que estas diferentes possibilidades geram duvidas aos usuarios internos quanto aos melhores
fluxos e formas de uso. No mesmo sentido, os participantes 3 e 7 corroboram dizendo que “em
certas situacdes, vocé ndo sabe a melhor maneira de fazer alguma coisa” e que “nao € possivel
mover-se para outro local do sistema [em busca dessa melhor maneira], sem salvar ou sem
perder o que esta em andamento”. O atributo facilidade de uso, no entanto, recebe avaliagdes
positivas dos participantes 1, 4 e 6 que afirmam que, uma vez familiarizados com o sistema,
fica facil de usa-lo. Os participantes 2-3 destacam que a nova interface do Alma, distribuida
desde agosto de 2017, tornou as telas “menos intimidadoras” e facilitou a utilizagdo do sistema.
Ainda no que diz respeito a facilidade de uso, vale ressaltar a colocagdo do entrevistado 5. Ele
argumenta que, por se tratar de um sistema de uso interno, destinado a um grupo de usuarios
limitado e sob o qual ha controle, a organizacdo pode investir em treinamento local e obter, por
meio deste, maior dominio na utilizacdo dos recursos. Conclui seu comentario dizendo que seria
“diferente se fosse um sistema externo” no qual houvesse envolvimento com o publico da
biblioteca.

Assim como a facilidade de uso, as caracteristicas facilidade de integracao, tempo de

resposta e flexibilidade também apresentam uma dicotomia de opinides em relagdo a qualidade
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do sistema. Examinando a Tabela 3, vé-se que estes atributos foram avaliados como de maior
qualidade e de menor qualidade praticamente pelo mesmo nimero de participantes, ou seja, ha
uma divergéncia de opinides da equipe acerca destes itens.

Afacilidade de integracdo é uma qualidade que divide os participantes. Ha aqueles que
enfatizam a necessidade de investir tempo e energia no desenvolvimento de integracdes e 0s
que destacam os ganhos da automacao e da consequente eficiéncia que essas integragdes geram.
As colocacdes positivas, no entanto, tém maior peso, em func¢do do numero de referéncias. O
participante 5 fala que “a biblioteca ndo ¢ um organismo independente” (library does not sit by
itself) e que, portanto, as integracbes com outros sistemas, servicos, departamentos e
instituicdes intervenientes é imprescindivel - colocacdo que remete a definicdo de Breeding
(2016b) quando elenca as APIs para extensibilidade e interoperabilidade como uma das seis
caracteristicas chaves e diferenciais das LSP. “O potencial de integracdo do Alma é grande” -
diz o participante 2 - “mas é necessario investir bastante tempo para obter os resultados”. E
completa falando: “uma vez que estd funcionando, é 6timo, mas envolve bastante configuracdo
e testagem antes de liberar a equipe”. Quanto ao desenvolvimento de APIs, Mike Rogers (DV3)
ressalva que a Biblioteca da University of Tennessee, busca junto & comunidade de usuarios do
Alma, extensbes que outras instituicdes ja implementaram e que podem ser utilizadas e
adaptadas a sua instituicdao - um traco de compartilhamento de forga de trabalho que se soma a
outras frentes de colaboracdo que a plataforma também oferece. Na fala do lider da Equipe de
Aquisices e Empréstimos entre Bibliotecas esta explicito o conceito de automacdo de
processos que antes dependiam de envolvimento humano. A desoneracéo da equipe de trabalho
em tarefas rotineiras é um dos beneficios das LSP, destacados em estudos anteriores (DULA et
al., 2012; GOLDNER, 2012; GRANT, 2012a) e considerada consequente da otimizacdo de
processos por meio de sua automacao e também da implementacdo em nuvem, que dispensa
envolvimento com questdes de hardware e software. O ganho de produtividade e de tempo para
realizacdo de tarefas de maior relevancia sdo aspectos destacados por outras instituicoes
usuérias da plataforma Alma, tais como, University of Tennessee (DV3), Lancaster University
(DV4) e Colorado School of Mines (DV6).

O tempo de resposta € um atributo considerado de alta qualidade pelos participantes 2-3 e,
também, pelo 7. O entrevistado 7, responsavel pelo setor de Metadados, destaca que, com a
plataforma, o setor tem a capacidade de “processar milhares de coisas em segundos” e
exemplifica citando o descarte de acervo, processo que ganhou em praticidade e velocidade. Ja
os participantes 1 e 6 posicionam-se diferentemente. O bibliotecario 1, que atua na area de

suporte aos sistemas, comenta que algumas telas demoram para responder, mas que ele néo é
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um usuario trivial de sistema de gerenciamento de biblioteca, pois utiliza, principalmente, as
ferramentas de analises e relatérios que a plataforma oferece e que demandam maior tempo de
processamento. O bibliotecario 6 faz comentarios correlatos ao tempo de resposta e diz que sua
percepcdo € de que o preenchimento de dados depende de muitos cliques nos campos que
compdem os registros e que, em algumas situacdes, ao salvar, o usuério € movido para outra
parte da pagina, diferente da posi¢do onde estava antes do salvamento.

Por ultimo, na Tabela 3, consta a flexibilidade do sistema, avaliada como de alta
qualidade por um entrevistado e de baixa qualidade por dois deles. O atributo aparece
positivamente nos comentarios ja mencionados do bibliotecario 2, quando cita a diversidade de
funcionalidades do sistema e a consequente flexibilidade de formas de uso propiciadas.
Complementa este quesito, a fala do entrevistado 1, que discorre sobre um aspecto consequente
do modelo “total care” de contratacdo da plataforma LSP. Na posi¢cdo de bibliotecario de
sistemas, ele diz que, neste modelo, o gerenciamento do sistema é responsabilidade da empresa
fornecedora e ndo da instituicdo contratante - fato que mudou sua rotina de trabalho. Quando
usava o software ILS, possuia responsabilidades e opcdes de manuseio do sistema. No modo
“total care”, algumas agdes, antes por ele realizadas, devem ser encaminhadas a empresa
fornecedora para atendimento e resolugdo. Em sua fala, transparece um sentimento misto de
reducdo de poder e de ganho de seguranca. O bibliotecario encerra o topico dizendo que
“prefere que a empresa fornecedora assuma isto”, mas as vezes ¢ frustrante ndo poder adaptar

0 sistema para a forma que desejam e no momento que desejam.

4.4.3 Qualidade do suporte ao sistema

Para completar a avaliacdo do desempenho do sistema, foi verificada a percepcdo da
equipe quanto a qualidade do suporte ao sistema, aspecto no qual os participantes, em geral,
consideram que podem haver melhorias, do ponto de vista interno da Biblioteca e de parte do
fornecedor. Neste topico, foi empregado o mesmo método utilizado nas sessdes anteriores, de
avaliacdo da qualidade da informacéo e da qualidade do sistema. Os entrevistados expressaram
suas opinides quanto a qualidade do suporte, indicando os dois itens de maior qualidade e dois

itens de menor qualidade da plataforma LSP, sob a Otica dos seguintes atributos:

a) prontiddo: o suporte é rapido;
b) confiabilidade: o suporte inspira confianga;

C) retorno: o suporte da retorno;
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d) competéncia técnica: o suporte resolve os problemas;
e) atitude: o suporte é cordial;
f) mantém registros precisos: o suporte registra atendimentos e resolugoes;

g) prové treinamentos: o suporte oferece treinamentos.

Na Tabela 4, estdo informados os itens de maior e menor qualidade do suporte ao sistema

na opinido dos participantes.

Tabela 4 - Avaliacdo da qualidade do suporte ao sistema (QSU)

Itens do Construto QSU Maior qualidade Menor qualidade
Se Descricio Namero de | Numero de | Namero de | Ndmero de
q ¢ referéncias fontes referéncias fontes

gsulé Prontid&o 0 0 16 5

gsul8 Confiabilidade 0 0 0 0
qsuls8 Retorno 2 2 17 6
gsul9 Competéncia técnica 2 2 2 1
gsu20  Atitude 3 3 0 0
gsu2l Mantém registros precisos 1 1 0 0
qsu22 Prové treinamentos 2 2 1 1

Fonte: Elaborado pela autora (2018) com base em dados da pesquisa analisados com NVivo.

Quanto ao suporte, os entrevistados avaliam os atributos de prontidao e retorno como de
menor qualidade. O entrevistado 1, responsavel por centralizar a abertura e 0 acompanhamento
dos chamados de suporte da Biblioteca junto ao fornecedor da plataforma LSP, comenta que,
em geral, os chamados sdo rapidamente solucionados. Destaca, no entanto, que os pedidos que
entram para um segundo nivel de analise na escala do suporte levam tempo para serem
resolvidos e esta demora gera insatisfacdo entre os usuarios. O entrevistado 5 relata que os
chamados sdo submetidos por e-mail, mas, ocasionalmente, tratam de algumas questfes via
chat. Sua percepcéo € de que por meio de chat os problemas séo resolvidos com agilidade e os
resultados sdo satisfatorios. Os participantes 2 e 7 confirmam a colocacdo dizendo que, nas
vezes em que conversaram com o suporte, o resultado foi produtivo. A visualizagcdo da questéo
relatada in loco e a comunicacao oral facilitam a compreenséo do problema por parte do suporte
e a compreensdo da solucéo por parte da equipe da Biblioteca. Os participantes 7 e 3, em relacéo
acomunicacéo, ressalvam que, algumas vezes, a falta de compreensao é gerada pela divergéncia
de terminologia técnica e de idioma entre as partes. O entrevistado 3 ainda menciona que ha

impasses entre o que o usudrio considera erro (“o sistema nao deveria fazer desta forma”) e o
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que o suporte considera uma melhoria (“esta ¢ a forma como o sistema funciona, poderia ser
melhorado, e esta melhoria requer um desenvolvimento™).

Também no aspecto da comunicacdo, o entrevistado 7 apresenta em sua fala, além da
avalicdo do retorno do servico de suporte, a questdo da qualidade da competéncia técnica. Diz
que a comunicacdo entre cliente e suporte é, em alguns momentos, problemaética, pois ambos
ndo conseguem se compreender - 0 que resulta em resposta ndo resolutiva a questdo do usuario.
Conclui afirmando que “o suporte deveria ter capacidade de responder tecnicamente aquilo que
vocé ndo conseguiu compreender”. Os participantes 1 e 2, por sua vez, se posicionam dando
énfase a competéncia técnica como um atributo de alta qualidade do suporte. O entrevistado 2
ressalta os resultados proficuos da comunicagéo via chat e diz que esta opcao deveria ser mais
frequente. O participante 1 complementa dizendo que considera que a equipe da biblioteca, em
muitas ocasifes, esgota as possibilidades de entendimento, verificando documentacdo e
mediante sucessivos testes preliminares. E que ndo deveriam levar tanto tempo para acionar o
suporte, pois os bibliotecérios ja estdao “no limite” quando o fazem e que, portanto, a prontiddo
se torna ainda mais importante.

Atitude, registro preciso dos atendimentos e fornecimento de treinamentos foram outros
atributos da qualidade do suporte que emergiram nas entrevistas. Em relacdo a atitude, os
participantes 1 e 5 destacam a gentileza da equipe de suporte do fornecedor, assim como sua
disponibilidade para assisténcia via chat. No que diz respeito ao registro preciso dos
atendimentos, o participante 5 0 aponta como uma qualidade positiva. Para submeter os pedidos
de suporte da Biblioteca, o bibliotecario 1, responsavel pela atividade, utiliza um portal
disponibilizado pelo fornecedor da plataforma LSP. Junto ao chamado ficam registrados todos
0s comentérios textuais, os documentos anexados, a evolucdo do atendimento e 0s responsaveis
pelo andamento - seja pessoa da instituicdo usuaria ou da equipe de suporte do fornecedor. Além
do registro no referido portal, todo comentario escrito ou mudanca na situacdo do pedido de
suporte disparam um e-mail para os envolvidos no chamado. Os chamados - incluindo todos os
registros, da questdo do suporte até sua resolucdo - ficam permanentemente no portal, criando
uma base de conhecimento disponivel para consultas futuras. Para completar a avaliacdo do
suporte, aborda-se a opinido dos participantes quanto ao fornecimento de treinamentos pelo
fornecedor. Responsavel pela maior equipe dentro da estrutura da Biblioteca - formada por 26
bibliotecarios e atendentes, envolvidos com 0s servi¢os aos usuérios finais - o participante 4 diz
que a forma de treinamento oferecida pelo fornecedor da LSP é inovadora, em relacdo a
experiéncias anteriores, e eficiente. Os treinamentos providos pelo fornecedor sdo através de

videos. O entrevistado relata que ha um grande volume de material de instrucdo e a equipe deve
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preparar-se por meio deste canal para aprender a usar o sistema. Ele diz que funcionou para sua
equipe e que “colocaram bastante planejamento” nesta atividade. Montaram um controle de
quais videos os funcionarios deveriam assistir e monitoravam a realizacdo da tarefa de
treinamento. Também estabeleceram quais videos, e quando estes precisam ser revistos pela
equipe para reforcar e atualizar seus conhecimentos sobre o uso do sistema. O participante 4
salienta que os videos explicam como fazer, mas que, em alguns pontos, ndo apresentam 0
porqué ou ndo explicitam um contexto que facilite a compreensdo. Porém, ele encerra seu
comentario dizendo que, para a Equipe de Servigos de Empréstimos e Acesso, 0 treinamento
por meio de videos é eficaz e positivo, e salienta a utilidade do material estar sempre a

disposi¢do para educacao continuada e de novos funcionarios.

4.5 Atendimento equilibrado de necessidades

Au, Ngai e Cheng (2008) teorizam que a satisfagdo dos usuérios de sistemas de
informacdo € baseada no atendimento equilibrado de suas necessidades. Atendimento de
necessidades se refere ao suporte que o sistema de informacdo fornece ao usuério para
realizacdo de suas tarefas, para o desenvolvimento de relagdes interpessoais e para 0 Seu
crescimento pessoal. Quanto maior o atendimento destas necessidades, maior ¢ a satisfacdo do
usuario. Porém, isto é influenciado pelos investimentos que os usuarios precisam fazer para
obter estes beneficios. Estes investimentos sdo insumos de tempo, de habilidades intelectuais,
de presséo e estresse no trabalho, de esforco fisico e de reducdo gradual do reconhecimento de
experiéncias e habilidades nao relacionadas a TI. A relagdo entre os inputs e os resultados
determina o nivel de satisfacdo dos usuarios - 0 que os autores chamam de atendimento
equilibrado de necessidades.

A questdo que guia este ponto da pesquisa € compreender a relacdo entre 0s insumos
necessarios para a utilizacdo da plataforma de servicos de bibliotecas e os beneficios obtidos
com a adocdo do referido sistema, visando conhecer a satisfagdo ou a insatisfagdo dos
bibliotecarios participantes. Com este propdésito foram estruturados trés blocos para discussao
do tema com os entrevistados, onde emergem suas percepc¢des quanto a adocdo do Alma em
relacdo ao atendimento do desempenho do trabalho, atendimento das relacGes e atendimento

do desenvolvimento proprio.
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4.5.1 Equilibrio no atendimento do desempenho do trabalho

Neste item, 0s entrevistados expressam suas percep¢oes quanto aos esforcos feitos para
adocdo da plataforma Alma e os beneficios obtidos com a utilizacdo do referido sistema em
relacdo ao desempenho do trabalho, em termos de eficiéncia e eficicia na realizagdo de suas
atividades e qualidade nos servigos por eles prestados - um dos elementos constituintes do
modelo estrutural da satisfacdo de usuarios de sistemas de informacéo proposto pelos autores
Au, Ngai e Cheng (2008).

O participante 1 relata que, na fase de pré-adocdo da plataforma de servigos Alma,
dedicou-se a aprender o referido sistema. No mesmo periodo desta preparagéo, estava também
envolvido com a migracdo de dados do sistema ILS e do Summon, anteriormente utilizados,
para a nova solucdo adotada. Além disto, acumulava, aquela época, responsabilidades com
outros projetos paralelos, a parte do sistema de gerenciamento da biblioteca. Relata que esta foi
uma fase estressante devido ao intenso trabalho. O entrevistado 1 explica que, antes da
Biblioteca iniciar a utilizacdo da plataforma Alma, ele fez o programa de treinamento e a
preparagdo para o “Ex Libris AlIma Administration Certification”. Para obter esta certificacéo -
que o tornou apto para administrar a plataforma Alma, precisou estudar e aprender o sistema a
ponto de sentir-se seguro o suficiente para prestar o exame - 0 que lhe exigiu bastante empenho.
Teve a sensacgdo de que voltar a estudar tanto volume de contelido e passar por uma prova para
certificacdo de seus conhecimentos, depois de muitos anos sem esta pratica, foi mais um
elemento desafiador no periodo.

Em sua entrevista, o bibliotecario 1 comenta que para o desempenho de suas atribuicoes
utiliza, da plataforma LSP, principalmente, as ferramentas de analise. Diz que muitas das
consultas que realiza sdo para apoiar as decisdes que a Biblioteca necessita tomar. Em vista
disto, discute a relagédo custo-beneficio dizendo que, pensando no efetivo uso do sistema no seu
dia a dia profissional, julga ndo proporcional o esforco que fez para a obtencdo da certificagédo.
Exemplifica afirmando que “apesar da certificacdo, eu ndo sei fazer um pedido de aquisigéo,
por exemplo. E se o bibliotecario de aquisi¢cbes vem até mim para relatar um problema do
sistema, primeiro, ele precisa explicar o processo, para, entdo, eu poder dar apoio a questio”.
Ele afirma que os usuarios ativos conhecem com mais propriedade os fluxos de trabalho, sabem
0 que esperar do software e como usar suas funcionalidades e que a ele, na posicdo de
bibliotecario de sistemas, cabe o papel de “ter uma visdo geral e o entendimento de como as
funcdes se inter-relacionam”, para desvendar as dificuldades de uso e “compreender a mecanica

nos bastidores” da plataforma.
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O participante 1 conclui dizendo que percebe uma falta de equilibrio entre as
dificuldades que enfrentou e o uso diario que faz da LSP, mas que foi necessario passar por esta
experiéncia para tornar-se administrador do sistema e assumir as responsabilidades de
gerenciamento da plataforma de servigos. Ainda sobre o intenso treinamento e aprendizado, o
participante 1 sup8e que isto lhe deu a habilidade de encontrar informacdes além daquelas que
0s colegas conseguem por si mesmos, e que, do ponto de vista das tarefas que Ihe competem,
isto foi imprescindivel para Ihe dar embasamento e coragem de fazer coisas que 0s usuarios
triviais ndo fazem. Ele complementa dizendo que pode investigar e tentar solugbes que 0s
demais bibliotecérios tém receio de fazer.

O bibliotecario 1 finaliza o topico dizendo que, se “dedicasse mais tempo para aprender
0 sistema, teria resultados com maiores niveis de eficiéncia e eficacia”. Ele explica que suas
investidas com as ferramentas de analises sdo sempre pontuais, em funcdo de pedidos da
administracdo, sem dar tempo de aprofundar seu entendimento sobre os recursos das
ferramentas, de modo a preparar-se, antecipadamente, para melhor desempenho de suas
responsabilidades - o que algumas vezes deixa um sentimento de frustracdo em relacdo ao uso
e aos resultados obtidos.

O entrevistado 3, por sua vez, em relacdo a avaliacdo do equilibrio no atendimento do
sistema de informacgdo para o desempenho do trabalho, iniciou sua fala afirmando que a
plataforma Alma ajuda a obter mais eficiéncia e eficacia, destacando os processos automaticos
utilizados nas areas de atuacdo da Equipe de Aquisicdes e Empréstimos entre Bibliotecas, a
qual pertence. Explica que € necessario investir muito em aprendizagem, porém, uma vez
apreendido o conhecimento e a utilizagdo das funcionalidades do sistema, percebe-se
melhoramentos no trabalho. O participante 2 (cuja entrevista foi conjunta com o entrevistado
3), na posicdo de lider da referida equipe, menciona que estava satisfeito em ouvir a declaracéo
de seu colaborador, pois uma de suas atribui¢es € implementar o sistema, e sabe que, para isto
ocorrer, seu grupo sofre muita pressao e estresse. Ele reage ao comentario do entrevistado 3
dizendo que “¢é realmente bom ouvir que isto esta deixando as coisas mais eficientes e eficazes
para a equipe”’. Explica que ha um clima de trabalho pesado no setor e argumenta que esta
atmosfera ndo é decorréncia da ado¢do do Alma, mas de um conjunto de mudancas na cultura
da Universidade e na administracdo da Biblioteca e também devido ao fato de que precisam
“estar continuamente evoluindo e adaptando”.

Ambos bibliotecarios 2 e 3 da area de Aquisi¢cdes e de Empréstimos entre Bibliotecas
discorrem sobre os planos de integracdo e contam gue muitas conquistas ja foram obtidas, mas

que hd uma série de implementacdes em andamento e por serem feitas. Em relacdo a
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desoneracdo dos funcionarios através do estabelecimento destes processos automaticos, o
entrevistado 2, lider da equipe, avalia que as tarefas repetitivas podem, de fato, ser
automatizadas, e que é insensato ndo o fazer, mas que ndo tem certeza de que isto,
necessariamente, faca seus colaboradores mais felizes. Comenta que muitos funcionérios
podem ndo querer ser liberados de suas rotineiras tarefas para fazerem atividades mais
desafiadoras. O participante 2 conclui dizendo que seu reduzido time esta sempre sob pressao,
com muito a fazer e apesar da equipe estar trabalhando de forma mais eficiente e eficaz “e o
Alma ajuda nisto”, ndo considera o equilibrio favoravel.

Sobre este equilibrio no atendimento do desempenho do trabalho, o participante 4, de
forma objetiva, declara que a LSP Alma ajudou seu setor a realizar as atividades de sua
competéncia de forma mais eficiente e eficaz. Diz que, suplantado o periodo de treinamento,
sua equipe deslanchou no uso do sistema. Do ponto de vista gerencial, destaca a facilidade de
efetuar andlises de dados e obter relatorios na plataforma atual, comparativamente ao sistema
antes utilizado. No que diz respeito as atividades especificas de circulacdo, responsabilidade de
seu setor, diz constatar que a adogdo do Alma reduziu o envolvimento da equipe em tarefas
corriqueiras. Conta que a Biblioteca implantou, em funcéo da ado¢do do Alma, um sistema de
renovacdo automatica de empréstimos, o que resultou em praticidade e em satisfacdo aos
membros da equipe e aos usudrios finais. Do ponto de vista da equipe, 0 novo método de
renovacgao gerou uma expressiva redugéo do envolvimento administrativo. Comenta que houve
uma reducdo de questdes, por parte dos usuarios finais, referentes a operacdes de empréstimos
- como renovac0es, atrasos e multas. O entrevistado 4 conclui a fala dizendo que o Alma
melhorou a qualidade do servigo prestado pelo seu setor.

No setor de Periédicos e Recursos Eletronicos, o responsavel - participante 6 - aborda,
inicialmente, as vantagens e razfes pelas quais adotaram uma solucdo LSP: “a plataforma
abrange o gerenciamento de recursos eletronicos”. A ado¢do do Alma mudou a forma de
organizacdo e gerenciamento desta area na Biblioteca. Antes controlados por meio de planilhas
de dados, os recursos eletrdnicos passaram a ser gerenciados através do novo sistema. O
entrevistado informa ainda ter dificuldades e dividas com o conhecimento e a utilizacdo das
funcionalidades da plataforma Alma e que o aprendizado se torna mais complexo, pois pela
primeira vez estdo usando um sistema de gerenciamento para a area. Detalha que muitas
descobertas sdo com base em testes, até sedimentarem as praticas mais adequadas e funcionais
as suas atividades. O participante avalia esta morosidade no processo de dominio da ferramenta
como um insumo alto frente aos grandes beneficios esperados e encerra o topico afirmando que

isto vai ocorrer “apenas quando tivermos maior profundidade de conhecimento e compreensao
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de como tudo funciona”. A colocacao tem relagdo com a teoria das expectativas de desempenho,
cuja hipotese, formulada pelos autores Au, Ngai e Cheng (2008), é de que um maior nivel de
expectativa de desempenho do sistema de informacao resulta em um maior nivel de satisfacdo
do usuario. A expectativa de desempenho ja foi comprovada por estes e outros autores como
ndo significativa para formacdo da satisfacdo de usuarios experientes - 0 que € percebido na
presente pesquisa por ter sido mencionada apenas uma vez ao longo de todas as entrevistas.

O bibliotecario 7, quando questionado sobre o equilibrio no atendimento do
desempenho, afirma que “se sente mais confiante em algumas coisas” e percebe que, passados
dois anos de uso da plataforma Alma, de maneira geral, estdo obtendo vantagens. Porém,
considera que os beneficios poderiam ser ainda maiores e explica que, em busca destas
melhorias, ainda se dedicam a estudar o sistema e explorar suas possibilidades. O entrevistado
salienta, no entanto, que ha deficiéncias basicas de entendimento do sistema, do inicio da
implantacgdo, que dificultam o aprendizado e deixam os usuarios ndo confiantes acerca de seus
conhecimentos. Complementa, relatando que o processo de migracdo dos sistemas anteriores
para a nova plataforma colocou o grupo de funcionarios da Biblioteca sob forte pressao, estresse
e tensdo. O participante 7 afirma que, em qualquer mudanca de software, hd decisdes de
migracdo de dados a serem tomadas e que, em momentos t&o iniciais de entendimento das novas
solugdes, os envolvidos ndo tém condi¢Oes de estimar o impacto que algumas decisdes podem
gerar no uso do futuro sistema. Pondera que, ainda “envolvidos com questdes de migragao”,
ndo conseguem dedicar-se como deveriam a compreensdo e implementacdo de novas
funcionalidades, referindo-se, inclusive, aos novos recursos que a plataforma contempla em
suas versGes mensais - que, se implementados, gerariam mais beneficios ao desempenho das
atividades da equipe. A agilidade de atualizacdo mensal, referida pelo entrevistado 7, € uma
caracteristica tipica dos sistemas fornecidos como SaaS em plataformas multi-tenant como
exposto por Breeding (2015) e Grant (2012), que permite ao fornecedor atualizar o software no
provedor central e todos 0s usuarios do servi¢o serem, automaticamente, contemplados com a
nova versdo. O participante 7, implicitamente, da sua opinido sobre o equilibrio entre esforgos
e beneficios, dizendo que usam e compreendem melhor o sistema, mas ainda ha um sentimento
frustrante por ndo conseguirem avancar tanto como gostariam e alcancar outro nivel de
implementacdo, extraindo maximo proveito da plataforma atual.

O participante 5, por sua vez, afirma que seu investimento pessoal para compreender e
utilizar a plataforma Alma foi minimo. Primeiro, porque ja conhecia o sistema em funcdo de
experiéncia profissional anterior em uma instituicdo que utilizava a mesma plataforma, e

segundo, porque “tende a achar a tecnologia facil” e ndo tem dificuldades de apropriar-se dela.
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O entrevistado 5 considera, portanto, 0s insumos muito menores do que os beneficios. Aponta
como principal vantagem da adoc¢do de um sistema de nova geracdo, ter, em um anico local,
todas as informac6es que necessita - conceito abordado por Wilson (2012) quando descreve que
as plataformas de servicos de bibliotecas resolvem o problema de mdultiplos pontos de
gerenciamento e de dados isolados. O participante 5 também destaca as ferramentas de analises
que lhe proporcionam uma visdo geral de como estdo os servicos da Biblioteca e comenta:
“posso, rapidamente, na pagina inicial do sistema, monitorar 0 andamento das atividades da
Biblioteca [através do dashboard], o que torna minha vida muito mais facil do que nos dois
primeiros anos que trabalhei na Universidade, quando ainda ndo tinhamos o Alma”. Reitera esta
facilidade, comentando que conseguiu “livrar-se de uma série de planilhas de dados
estatisticos” e que ganhou extrema agilidade na geragdo dos relatdrios anuais - em cerca de 30
minutos extraem as informacdes do sistema, contra mais de sete horas necessarias quando
usavam as planilhas de dados e cerca de trés semanas necessarias antes de terem controles nas
referidas planilhas. O entrevistado 5 complementa dizendo que seu maior desafio é, pois, de
ambito gerencial. Explica que na equipe ha funcionarios que ndo utilizam todos os recursos que
o0 sistema oferece e que isto ndo tem relagdo com o Alma em si. Conclui o topico, revelando
que, em sua opinido, o Alma é muito benéfico e enfatiza que sdo necessarios insumos para o
fortalecimento da equipe, de modo a obter “suporte e incentivo para ter pessoas que utilizem a

plataforma apropriadamente”, quando, entdo, seus beneficios serdo ainda maiores.

4.5.2 Equilibrio no atendimento das relac6es

Este bloco é fundamentado no elemento “Equilibrio no Atendimento das Rela¢des” do
modelo de avaliacdo da satisfacao de usuarios de sistemas de informacéao proposto por Au, Ngai
e Cheng (2008). Os entrevistados expdem suas opinides e falam de suas experiéncias quanto
aos esforcos realizados para adocao da LSP Alma e os beneficios obtidos com a utilizagdo da
plataforma em relacdo as suas interacbes com outras pessoas, como por exemplo,
reconhecimento e status, relacdes sociais, poder e controle no ambito da Biblioteca e também
externo a ela.

O participante 5 traz para discussdo aspectos interessantes sobre o equilibrio no
atendimento das relagdes derivadas do uso de um sistema de informacgédo. Ele comenta que
responde ao diretor da Biblioteca e que, com este escaldo, ha uma relacdo de contentamento
por estarem usando sistemas (referindo-se ao Alma e Primo) que “proveem muitas informagdes

e oferecem fluxos de trabalho para avangar com mais informacgdes ainda”. Ja no que diz respeito
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a sua equipe subordinada, comenta que as relag@es estdo mais tensas. Explica que, na qualidade
de coordenador do projeto de implantacdo da plataforma de servigos Alma, seu papel € o de
promover o uso do sistema, 0 que pressupde mudancas nas rotinas de trabalho, as quais alguns
funcionarios resistem, pois querem manter “as coisas como estdo acostumados a fazer” - e isto
tem agravado suas relagdes com os colegas. O entrevistado 5 explica que a motivagdo da
resisténcia dos funcionarios é 0 “medo de perder o controle, de perder o que 0s fazia nicos no
local de trabalho”. Detalha, dizendo que algumas pessoas passaram anos fazendo suas tarefas
de uma mesma forma e possuem apreensdo de perder “reputacdo e reconhecimento” se
passarem a usar a nova plataforma, pois eles ndo terdo mais o controle em suas méos. Reitera
que a resisténcia ocorre porque, no momento em que “pararem de fazer da forma que faziam e
passarem a usar o sistema, entdo a magica desaparece”, pois com o uso da plataforma ¢ esperado
que a expertise saia das méaos das pessoas e passe a ser da comunidade. Afirma que o0s
funcionarios justificam a resisténcia com outros diversos motivos, mas “se tu escavares, vais
descobrir o medo, medo de concluirem ‘eu ndo fazia nada de especial’”. O participante 5
encerra o topico dizendo que a biblioteca estd em mudanca, que “o momento ¢ interessante”,
que estdo incentivando e apoiando a equipe, pois ha grandes oportunidades para os funcionarios
ficarem mais envolvidos e responsaveis e que, realmente, compreendem o porqué das
preocupacdes de uma minoria de colaboradores.

O bibliotecério de sistemas, participante 1, diz que suas relagdes com 0s colegas
mudaram com a implantacao do Alma, porque a ele recorrem para resolver questdes de suporte.
Diz que os insumos mais relevantes para o desempenho deste papel foram o tempo dedicado a
aprendizagem do sistema e, por conseguinte, suas habilidades intelectuais, que Ihe
proporcionaram conhecer a LSP a ponto de poder atender as expectativas de muitos colegas
gue vém até ele na busca de solugdes para dificuldades ou problemas com o uso da plataforma.

Quanto as relagcGes da equipe do setor de AquisicGes e Empréstimos entre Bibliotecas,
0 participante 2 comenta que, na fase de implementacao do sistema Alma, o clima de trabalho
ficou estressante. Embora tenham aprendido a usar a plataforma, alguns colaboradores ficaram,
inicialmente, nervosos e ndo confiantes em sua capacidade de aprender um novo sistema. O
bibliotecario 3, que concedeu entrevista conjuntamente com o participante 2, complementa o
topico, lembrando que a implementacédo de integracdes para automacédo da aquisicdo com as
tecnologias EOD e EDI mudou os processos internos e que isto gerou descontentamento aos
funcionérios. Detalha que alguns bibliotecérios tiveram restricdo de permissdes de acesso a
funcionalidades do sistema, uma vez que suas funcbes em relacdo a pedidos e faturas, agora,

eram automatizadas. Sobre esta colocacdo, o participante 2 complementa dizendo que estas
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mudangcas, no entanto, ndo tém relacdo com a plataforma de gerenciamento em si, mas sim com
as decisdes quanto a forma de administracdo dos processos de responsabilidade do setor.

O entrevistado 4, lider da Equipe de Servicos de Empréstimos e Acesso, quando
questionado sobre o equilibrio entre insumos e beneficios em relacdo ao atendimento das
relacGes, afirma que seu grupo ja era muito coeso e que a adoc¢do da nova plataforma nédo
influenciou nas relacdes interpessoais dos funcionérios.

O participante 6, apesar de declarar que ndo vé relevancia no uso da LSP Alma para as
relacdes interpessoais, comenta que percebe um isolamento dos setores, pois cada um “lutava
para entender suas partes do sistema” e afirma que isto devera mudar a medida que o tempo
passar e as interconexdes entre as funcionalidades das diferentes areas da plataforma Alma
estiverem mais mapeadas e reconhecidas pelos membros das equipes. O entrevistado 7 também
comenta que percebe este afastamento dos grupos de trabalho e entende que o motivo é que as
pessoas tém medo de trabalhar com outros colegas “porque pode significar admitir coisas que
vocé ndo conhece”. Declara que, infelizmente, ndo houve colaboragdo interna entre as equipes
da Biblioteca e afirma que, portanto, no seu caso pessoal, a implantacédo da nova plataforma
nédo propiciou melhores relacdes.

Sobre as relacGes externas a Biblioteca, o entrevistado 1 comenta que a Biblioteca da
University of Surrey € membro de duas organizagOes associativas de &mbito nacional e regional,
respectivamente, The International Group of Ex Libris Users (1IGeLU) e The Ex Libris Products
User Group, UK and Ireland (EPUG-UKI). O bibliotecario 1 representa a Biblioteca nos
referidos grupos e conta que ja participou de trés encontros anuais dos membros do 1GeLU.
Destaca que sua participacdo no grupo internacional € importante para networking com pessoas
da equipe do fornecedor e de outras instituicdes usuarias, e também, para conhecer as
prioridades e as preocupacdes de outras bibliotecas de todo o mundo. Em relacdo ao EPUG-
UKI, grupo regional do Reino Unido e Irlanda, relata que ha muita colaboracdo entre os
afiliados e que, nele, participa ativamente. Conta que a empresa Ex Libris tem um sistema de
votacdo anual de melhorias a serem desenvolvidas nos produtos e que estas melhorias advém
de sugestdes dos membros do IGeLU. Para obter mais forca e resultados voltados para seus
interesses, os participantes do EPUG-UKI alinham seus votos para as mesmas sugestdes de
desenvolvimento.

Os participantes 2, 3 e 4 também mencionam sua participacdo no grupo de usuérios da
plataforma Alma e relatam que este networking € interessante para a carreira e, também, para a
conducao de suas atividades na Biblioteca, pois ha muitas trocas de experiéncias e de expertise

entre 0s membros. Os entrevistados compartilham da opinido de que conhecer as praticas de
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outras instituicOes - “sejam positivas ou negativas”, conforme comentou o entrevistado 4, ¢
importante para 0 andamento e a evolucéo do projeto de implantacdo do Alma na Biblioteca. O
entrevistado 6, por sua vez, pondera que a equipe da Biblioteca utiliza o grupo de usuarios em
busca de ajuda e que, em contrapartida, ndo percebe a possibilidade da Biblioteca oferecer
contribuicdo, pois considera seu estagio de implantagdo ainda iniciante.

Ainda sobre as relagOes interpessoais fora da Biblioteca, o entrevistado 3 relata que,
internamente, na esfera da Universidade, também ha novas relacGes estabelecidas, com o setor

de finangas, por exemplo, com o qual o sistema Alma tem integracdo j& implementada.

4.5.3 Equilibrio no atendimento do desenvolvimento préprio

Para completar a avaliacdo do atendimento de necessidades, ¢ abordado o elemento
“Equilibrio no Atendimento do Desenvolvimento Proprio” que compde 0 modelo expandido de
satisfacdo de usuérios de sistemas de informacdo dos autores Au, Ngai e Cheng (2008). Neste
topico, os entrevistados externam suas percepcdes sobre 0s insumos e 0s beneficios em relacédo
ao seu desenvolvimento pessoal, como por exemplo, seguranca no emprego e perspectivas de
crescimento na carreira, oportunizadas pela ado¢éo da plataforma Alma.

Os entrevistados 3, 4, 6 e 7 dizem que o0 uso da plataforma de servicos Alma ndo lhes
proveu ou gerou maior seguranca no trabalho e que n&o sentem relacdo positiva ou negativa
entre um e outro. O participante 4 complementa dizendo que a natureza de seu trabalho e de
sua posicdo, lider da Equipe de Servigos de Empréstimos e Acesso, ndo tem relacdo dependente
com o sistema de gerenciamento que a Biblioteca utiliza ou venha a usar. A néo relevancia do
atendimento do desenvolvimento proprio é evidenciada também no estudo de Au, Ngai e Cheng
(2008), porém, nao descartada pelos autores como aplicavel em outras areas ou tipos de
usuarios.

Neste sentido, e divergindo dos anteriores, o participante 1 inicia sua fala relatando o
quanto ficou preocupado quando a Biblioteca optou por adotar a plataforma Alma, pois sabia
gue mudancas viriam e isto o deixava temeroso sobre seu emprego e posto. Hoje, passados dois
anos, ocupa a posicdo de bibliotecario de sistemas, dedicado, principalmente, as questdes de
suporte dos softwares utilizados pela Biblioteca. Enquanto usuario da plataforma Alma, utiliza
especificamente as ferramentas de analises. Comenta que a utilizagao dessas ferramentas ainda
ndo estd no patamar que imagina que deveria, que esta area ird se desenvolver e que ele é o
responsavel por esta expansao - o que lhe da seguranca no cargo. O entrevistado 1 enfatiza que

“aos gerentes, a automagao de uma série de procedimentos ¢ o rumo preferido, € o Alma prové
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estes fluxos, de forma que quanto mais coisas puderem ser feitas sem o envolvimento das maos
e dos humanos, melhor ainda”. Ele conclui que isto afeta a seguranca de seu emprego, mas
entende que ainda tem um papel a ser cumprido na instituicéo.

Sobre a questao da automacao dos processos e sua relacdo com a seguranga no emprego,
0 entrevistado 2 faz uma colocacdo interessante, dizendo que se a administracdo da
Universidade olhar para a Biblioteca vera que estdo usando um sistema atual, que estdo com 0s
processos e fluxos de trabalho otimizados e que ndo héa cortes a fazer em seu pessoal. E completa
dizendo que a situacdo seria totalmente diferente se tivessem um sistema ultrapassado,
envolvendo processamento manual desnecessario.

O entrevistado 5 - Chefe da area de Estratégia Eletronica e Recursos da Biblioteca,
apresenta uma visdo administrativa e tatica muito interessante sobre o tema. Diz que a
plataforma Alma, por si so, ndo Ihe gera mais seguranca no trabalho. Mas que ao fazer projetos
e ao planejar captacdo de financiamentos e obter recursos para a Biblioteca - no que o Alma
ajuda - cumpre seu papel e justifica seu cargo, retornando a Universidade os beneficios por seus
investimentos. O participante 5 resume dizendo que, do ponto de vista pessoal, ndo sente mais
seguranca no trabalho, mas que os resultados ajudam a mostrar para a Universidade que podem
confiar na Biblioteca.

Sobre 0 avango na carreira, os participantes 1, 4, 6 e 7 afirmam que ndo veem chances
de crescimento, assim como ndo vislumbram novos desafios profissionais, como consequentes
da utilizacdo da plataforma de servigos. O participante 1 explica que, como bibliotecario de
sistemas, se sente “num beco sem saida”, pois outros empregos o “levariam para fora de sua
area de especialidade” e questiona a evolucdo de sua profissdo, pois, em cinco anos, imagina
um futuro bem menos promissor do que conseguia avistar hd 10 ou 15 anos atras. O participante
4, por sua vez, diz que, em sua area de atuacdo - atividades de atendimento ao publico, como
empréstimos e acesso, o trabalho ¢ muito direto, de modo que “vocé faz o que tem que fazer”,
independente do sistema em uso.

O participante 2, contrariamente aos anteriores, tem uma visdo otimista sobre o0 avanco
na carreira. Diz que a implantacdo da plataforma Alma lhe proporcionou grandes desafios.
Detalha que trabalhar com as integracdes do Alma - com outros sistemas e servicos externos -
Ihe da a oportunidade de aprender algo novo e que, pensando em outras possibilidades de
trabalho, avalia sua nova expertise como muito positiva para seu curriculo profissional. Ainda
no que diz respeito as integracdes, o participante 3, por sua vez, declara ser esta uma area onde
precisa avancar seu conhecimento e que adquirir este know-how é estimulante e desafiador para

seu desenvolvimento profissional.
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O entrevistado 5, em relacdo a carreira, se qualifica como uma pessoa com grande
aptiddo e facilidade com a tecnologia e diz que dela se utiliza em sua trajetoria profissional.
Relata que a implantacdo do sistema Alma na Biblioteca da University of Surrey ndo é sua
primeira experiéncia com a plataforma e indaga a si proprio se estd se especializando na
geréncia de projetos com a solugdo. O participante responde a sua inquietacdo dizendo que
espera ndo ser esta sua Uinica especialidade (“make me look like an one trick pony” %%), pois no
se considera um profissional técnico, e conclui dizendo que sua capacidade € de desenvolver
projetos que se apoiam em tecnologia.

O participante 5, ao encerrar este bloco da entrevista, afirma que o momento é de novos
desafios e que estes estao relacionados as relagdes interpessoais. Diz que a equipe envolvida na
implantacdo do Alma ja era estabelecida na Biblioteca, e que este projeto trouxe a tona a
problematica dos recursos humanos. Explica que a ado¢do do Alma provocou a reformulagéo
do problema relacionado as pessoas. As formas de pensar dos funcionarios, suas abordagens e
suas atitudes, passaram a ser o principal desafio profissional do entrevistado. Ele encerra o
topico relatando que esta passando por um processo de autodesenvolvimento, pois tem refletido
muito sobre as questdes das relacdes interpessoais e como elas afetam o desenvolvimento do
projeto em andamento.

Os comentarios coletados nas entrevistas mostram que os participantes 1, 2 e 5,
respectivamente, o bibliotecario de sistemas, o lider da Equipe de Aquisi¢des e Empréestimos
entre Bibliotecas e o Chefe de Estratégia Eletronica e Recursos, que acumula cargo de Vice-
Diretor, reconhecem a frutifera relagcdo entre o uso da plataforma LSP e o seu desenvolvimento
pessoal. Os trés bibliotecarios sdo responsaveis por atividades centradas, principalmente, na
promogao da utilizacdo da plataforma Alma. Esta observacao tem fundamentacdo com a teoria
do equilibrio no atendimento do desenvolvimento proprio, um dos bragos do modelo expandido
de satisfacdo de usuarios de SI (AU; NGAI; CHENG, 2008). Conforme comentado no referido
estudo, a literatura explica que em setores mais estratégicos, como no caso dos trés participantes

mencionados, o uso de SI é um fator determinante para o crescimento pessoal e profissional.

40 “ponei de um Unico truque” (tradugio nossa) é uma expressio usada para descrever uma pessoa, grupo ou objeto
conhecido por, ou limitado a, uma Gnica ou notavel capacidade, talento, habilidade ou area de sucesso. Disponivel
em: <https://idioms.thefreedictionary.com/a+one-trick+pony>. Acesso em: 18 fev. 2018.
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4.6 Avaliacéo do processo de preparagao para adogao

Na fase de pré-adocdo da plataforma LSP Alma, a equipe da Biblioteca envolveu-se com
atividades de migracdo de dados, de configuracGes para implementacdo e de treinamento,
necessarias para entrar em producdo no novo sistema. Muitas destas atividades foram
conduzidas simultaneamente, provocando sobrecarga de trabalho e extenuagdo dos
funcionarios, conforme descrito pelos entrevistados e detalhado a seguir.

Definir especificagdes para extracdo de dados dos sistemas anteriores exigiu muita
responsabilidade e gerou certa angustia aos responsaveis, em funcao do receio de estar deixando
algo de fora do processo de importacdo para o novo sistema. O participante 1 comentou que a
Biblioteca se apoiou na experiéncia da University of Sheffield, que passou pela mesma mudanca
de sistema - do ILS Alto para o LSP Alma. Com base na pratica desta outra universidade, a
Biblioteca construiu suas proprias especificacdes, adequadas aos dados que possuiam e ao uso
que faziam dos sistemas predecessores.

Segundo a maioria dos entrevistados, a migracdo de dados transcorreu de forma
satisfatoria. Os participantes 1 e 7 opinam, no entanto, que duas rodadas de conversdo foram
insuficientes. A Biblioteca enviou seus dados ao fornecedor, que 0s preparou e importou no
sistema Alma. Os dados convertidos foram avaliados pela equipe da Biblioteca e, com base em
suas conferéncias e criticas, foi feita uma segunda rodada de conversdo, ja definitiva. Ambos
os entrevistados comentam que poderia ter havido mais uma rodada de testes antes da conversao
final - 0 que daria maior seguranga quanto a completude e a integridade dos dados importados
na nova plataforma.

Os entrevistados 6 e 7 também comentam sobre dificuldades no processo de migracéo
e que as principais foram na area onde as informagcbes ndo provinham de sistemas de
gerenciamento. O entrevistado 6 ilustra a situacdo, comentando que os dados de assinatura e
licenciamento de recursos eletrénicos, por exemplo, controlados através de planilhas, ndo foram
convertidos adequadamente. Segundo o bibliotecério 6, responsavel pela &rea, o tempo
dispendido para correcdo dos registros convertidos, em sua opinido, foi maior do que se
tivessem criado os cadastros “do zero” na plataforma Alma. O participante 6 admite que um
maior envolvimento da equipe responsavel na fase de preparacéo, revisando as especificagcoes
de dados e os resultados na migracao teste, teria garantido registros com mais qualidade no
sistema futuro - trabalho que, segundo ele, seria dispensavel se o sistema originario fosse um
ERMS.

Outra atividade concomitante no periodo de pré-adocdo foi a especificacdo de
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configuracOes para a nova plataforma de servigos. Estas configuracbes foram feitas em
planilhas, sequindo um roteiro de questdes provido pelo fornecedor da LSP, as quais a equipe
da Biblioteca respondeu com suas defini¢cdes. Para esclarecimento de dividas durante esta
etapa, a equipe responsavel contou com o apoio do time de suporte da empresa fornecedora e,
também, do coordenador da implantacéo da LSP na Biblioteca (participante 5), cuja experiéncia
anterior com o Alma, em outra universidade, muito contribuiu. Mas, ainda assim, muitas
respostas deixavam 0s responsaveis em davida, pois eles ndo conseguiam dimensionar
plenamente os efeitos e as consequéncias das opcdes feitas, quando a nova plataforma entrasse
em producdo. O entrevistado 7 pondera que, pelo fato de serem liderados por uma pessoa com
know-how e expertise, houve ganhos, mas também resultou em encurtar alguns caminhos de
aprendizagem. E complementa dizendo perceber, na equipe, deficiéncias de entendimento de
alguns fundamentos, necessarios para uma completa compreensdo do funcionamento do
sistema. Neste sentido, o participante 5 amplia a discussdo, comentando que, devido a sua
experiéncia anterior de implantacdo, muitas decisbes foram apoiadas em seu know-how, e
considera que isto enfraqueceu o desenvolvimento da relacéo entre as equipes da Biblioteca e
do fornecedor. Diz que esta foi uma licdo aprendida e que promoveria maior parceria entre as
equipes, desde a fase inicial de adocdo, o que daria melhores resultados ao andamento do
projeto.

Outra avaliacdo trazida pelos entrevistados 4 e 7 é que poderiam estar melhor preparados
para as respostas das questbes de configuracdes, se tivessem conseguido realizar todos o0s
treinamentos antes desta fase, pois neles encontravam muitas informagfes importantes e
esclarecedoras para decisdes recém tomadas.

A érea de AquisicOes relata que tiveram problemas no inicio da utilizacdo do novo
sistema, porque iniciaram o trabalho de implementacdo das funcbes de sua competéncia
tardiamente em relacdo a entrada em producdo. Ao entrarem em producéo na plataforma Alma,
alguns processos automaticos, incluindo novos, como de EOD, ndo estavam funcionais ainda.
Isto os impedia de atender as responsabilidades do setor, como por exemplo, adquirir e receber
novos materiais para os alunos - o que deixou a area em uma dificil posicdo. Na avaliacdo do
entrevistado 2, lider do setor de Aquisicdes, ele deveria ter se envolvido antes com a equipe de
implantacdo da nova plataforma, mas nao faziam ideia da complexidade de alguns processos.
E aponta também, que ele deveria ter encontrado uma solucdo para testar plenamente as
integracdes no ambiente de testes - 0 que é complexo, uma vez que estas APIs envolvem
terceiros, com operagdes de compra e venda, de pagamento, de recebimento e de tombamento

de materiais bibliogréaficos.
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Como mencionado anteriormente, nesta fase de pré-adocao da LSP, a equipe da Biblioteca
também realizou os treinamentos do sistema. Os treinamentos foram por meio de videos e
exercicios providos pelo fornecedor do sistema Alma, sem interacdo direta entre instrutor e
aprendiz. Este método de aprendizagem, inédito para a equipe da Biblioteca, gerou preocupagao
aos funcionarios, aumentada ainda mais devido a importancia do projeto de implantacdo da LSP.
Munidos de um bom planejamento e acompanhamento de quais videos os funcionarios
necessitavam assistir, atingiram “90% da meta de treinamento”, relatou o entrevistado 5, de modo
que foram transpostas as apreensoes iniciais.

De um modo geral, os entrevistados avaliam positivamente a forma de conducdo dos
treinamentos. O participante 4, inclusive, comenta que o resultado do treinamento foi melhor
usando o método de videos do que se “colocassem as pessoas em uma sala com um instrutor
dizendo como fazer”. O entrevistado 1 amplia esta avaliagdo, sugerindo que seria interessante,
para a melhoria do método de capacitacdo, a inclusdo de um canal de comunicacdo individual
para o treinando esclarecer diividas no momento da realizagao da “video-aula”.

Um aspecto curioso é em relacdo a modalidade de treinamento que a Biblioteca optou
junto a contratacdo do Alma, que proveu um ambiente de testes e exercicios com os dados da
Biblioteca (chamado, em inglés, Premium Sandbox), convertidos do sistema anterior que usava
para a plataforma LSP. Esta opcdo é questionada pelo participante 7, porque este ambiente,
condizente com a realidade da Biblioteca, contemplava uma pequena amostra de registros
resultantes da primeira rodada de conversdo. O entrevistado julga que se tivessem usado o
ambiente padrdo de testes (denominado, em inglés, Standard Sandbox), poderiam ter seguido
todos os exercicios e os exemplos propostos nos materiais de treinamento, e que, apesar de ndo
terem seus proprios dados, a capacitacdo teria sido mais completa e fluiria com mais
tranquilidade.

No que diz respeito ao contetdo dos treinamentos, 0s entrevistados 2, 3 e 7 ponderam que
0 material é de boa qualidade e que usaram, além dos videos, os guias de ajuda (em inglés, help
guides) como complemento para aprender o funcionamento e uso do sistema. Frisam, no entanto,
que os materiais de treinamento sdo genéricos, e que “quando em produgdo, o sistema esta
configurado para suas preferéncias e defini¢des, de forma que, necessariamente, as instrucées ndo
sdo totalmente aplicaveis”. Complementam relatando que, por este motivo, em alguns pontos,
elaboraram manuais préprios, com orientacfes detalhadas e adaptadas as suas necessidades e
formas de utilizagéo da plataforma. O participante 6, por sua vez, ratifica a opinido dizendo que
os videos de treinamentos apresentam “situacdes idealizadas, com orientagdes basicas” € que os

materiais de apoio deveriam conter mais instrugcdes para resolucéo de problemas.
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Esta fase preparatoria exigiu muito trabalho e empenho da equipe da Biblioteca, para
que a ado¢do do novo sistema fosse dentro do prazo e exitosa - 0 que gerou estresse e
esgotamento aos funcionarios envolvidos. A carga de trabalho foi ainda mais intensa dada a
necessidade de realizar tarefas arduas simultaneamente, somadas ainda “as rotinas de trabalho”,
como destacou o participante 7.

A parte do envolvimento com atividades praticas para o andamento do projeto, 0s
funcionarios tinham, na fase pré-adocdo da LSP Alma, preocupacdes e receios do que esperar
do novo sistema. O entrevistado 4 afirma que “as pessoas sempre t€ém medo de mudanga”, mas
que a troca de sistema foi para ele uma oportunidade de rever 0s processos e comportamentos
incorporados e pensar em mudar os servicos e atividades de seu setor para melhor. No entanto,
a percepcdo da dificuldade de aceitar o novo é um ponto recorrente nas entrevistas. O
entrevistado 5 corrobora com a colocacdo, ao comentar que a plataforma oferece novas
funcionalidades - que o sistema anterior ndo comportava - e que algumas pessoas mantém seus
controles antigos, em planilhas de dados préprios, em paralelo com o uso do Alma, devido ao
“medo do novo”. E conclui que seu desafio, enquanto coordenador do projeto de implantacao
do Alma na Biblioteca, ndo foi a migracao de dados, mas sim fazer sua equipe usar amplamente
as capacidades e o potencial da LSP e ter as verbas, os investimentos e os servi¢os da Biblioteca

totalmente gerenciados numa Unica plataforma.

4.7 Satisfacéo geral com o sistema

Os entrevistados, de um modo geral, declaram-se bastante satisfeitos com o sistema
Alma e reconhecem o0s avancos que a mudanca do antigo sistema de gerenciamento para a nova
plataforma LSP proporcionou a Biblioteca. “Nos estamos mudando e o Alma nos acompanha
nestas mudancas”, comentou o participante 1.

No que diz respeito as mudangas trazidas pelo Alma, o entrevistado 7, lider da Equipe
de Metadados e Catalogacdo, destaca que na LSP ha muitas novas opg¢des que nao possuiam
guando usavam o antigo sistema, 0 que tornou o trabalho de catalogacdo mais facil na
plataforma adotada. Ele exemplifica com dois recursos, exibidos nas Figuras 7 e 8. Primeiro
com a possibilidade de, durante a edicdo de metadados, acessar os MARC Standards, originais
da Library of Congress, na mesma interface. E segundo, com a capacidade de editar conjuntos
de registros para melhoria dos metadados mediante mudangas globais automaticas.
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Figura 7 - Tela do editor de metadados da plataforma Alma com acesso ao
MARC 21 Format for Bibliographic Data, sensivel ao campo que esta sendo editado

Bibliographic] Working on - Particularty cats / (391169070000121), Created by import (15/08/2011 16:12), Modified by OPR-RECAL CULATION (23/12/2013 01:04)

010 $5a 780160284//r953
| o2 $8a 0671244140 A
040 $8a DLC §8c DLC $8d DLC

0500 0 $5a PR6023.ES33 $8b P3 1978
0820 0 $%2823/914%%a8
an 1001 0 $8aLessing, Doris, $3d 1919-2013

nfo | Alerts  Linked Data
Display in a new window

Library of Congress == MARC == Bibliographic == 01X-00X == 020

020 - International Standard Book Number (R)

MARC 21 Bibliographic - Full September 2013
First Indicator Second Indicator

Undefined Undefined
# - Undefined # - Undefined

Fonte: Imagem da interface do sistema Alma, coletada pela autora em 25 mar. 2018

Figura 8 - Tela da plataforma Alma contendo lista de processos de normalizacao de
registros bibliograficos usados para corrigir e atualizar registros de metadados

Run a Job - Select Job to Run Q

1-200of 57 | Description - Q

Y Type:Marc 21 Bib normalization ~  Source type : All ~

+ Name 4 Description Content Type + Type
1 z change YLK toi YLK z change YLK to i YLK Bibliographic title Marc 21 Bib normalization
2 ‘;ID(.‘-;eplace 008 pos. 7-10 with YK - replace 008 pos. 7-10 with 2017 Bibliographic title Marc 21 Bib normalization
3 ;:5 B‘z?z‘:&an e Im YK - remove all fields except for 001 035 020 and 022 Bibliographic title Marc 21 Bib normalization
4 YK - remave 650 with 2nd indicator YK - remove 650 with 2nd indicator 7 and replace Bibliographic litle Marc 21 Bib normalization

7 and replace c contents of 500 a

YK - remove 245 subfield h
5 YK - remove 245 subfield h unconditionally Bibliographic title Marc 21 Bib normalization
unconditionally

3} YK - remove 019 029 and 9XX YK - remove 019 029 and 9XX Bibliographic title Marc 21 Bib normalization

YK - make resource type journal

physical YK - make resource type journal physical Bibliographic title Marc 21 Bib normalization

Fonte: Imagem da interface do sistema Alma, coletada pela autora em 25 mar. 2018.

Em relacdo a novas funcionalidades agregadas pela plataforma Alma, o bibliotecério 2
destaca a capacidade de integracdo das atividades do setor de Aquisi¢Ges e Empréstimos entre
Bibliotecas com outros sistemas da Universidade, e também externos, através de APIs. Quanto
a esta capacidade, o entrevistado 5 arremata mencionando que o “Alma foi construido com a
ideia de que a biblioteca ¢ apenas uma engrenagem de uma maquina, a universidade”. Na

condicdo de lider do setor de Aquisi¢es, o participante 2 se dedica ao desenvolvimento dessas
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APIs e menciona que, para utilizacdo do potencial de integracéo, € necessario investir bastante
tempo da equipe na fase de configuracgdes e testes, e reafirma sua posi¢do dizendo que “uma
vez operacional, a integracao torna-se fantastica ¢ libera tempo da equipe”. Apesar do sistema
permitir executar muitos processos mais eficientemente, o bibliotecério 2 diz sentir-se, de certa
forma, frustrado ao longo do uso diério da plataforma. Ao que o participante 3 objeta dizendo
gue, no seu caso particular, sente-se satisfeito com o novo sistema e com os resultados atingidos
e que, na sua percepcao, alguns colegas nédo estdo satisfeitos devido a uma série de mudancas
culturais e gerenciais pelas quais a Universidade e a Biblioteca passam. Ao encerrar o bloco, o
participante 2 sintetiza a situagdo, mencionando que o sistema oferece opg¢des que abrangem
todas as atividades do dia a dia do setor e que 0 “setor opera” usando o sistema.

Com o mesmo ponto de vista de suporte as atividades do setor, o participante 4,
responsavel pelos Servicos de Empréstimos e Acesso, declara que o novo sistema faz
exatamente 0 que sua area necessita e que a utilizacdo da LSP tem sido uma experiéncia
positiva. Ele comenta que, no quesito de funcionalidades dirigidas a prestacdo de servi¢os aos
usuarios finais de bibliotecas, as solugbes para gerenciamento disponiveis no mercado sdo
muito semelhantes. Mas destaca que, com a adog¢édo do Alma, a Biblioteca teve a oportunidade
de rever seus fluxos e formas de trabalho e implementar algumas mudangas positivas na sua
area, “simplificando os processos” envolvidos, como por exemplo, 0 servico de renovacao
automatica, desobrigando os usuarios finais de renovarem periodicamente os materiais que
possuem em empréstimo. A nova pratica gerou um grande valor agregado no atendimento aos
usuarios, deixando-0s mais contentes e com a sentimento de melhor atendidos pela Biblioteca.
O bibliotecario 4 encerra o bloco da entrevista dizendo que, do ponto de vista do atendimento,
o “Alma funciona muito bem e que atende as necessidades de seu setor”.

Outro aspecto procedente e relevante - que desponta nas entrevistas dos participantes 1,
5 e 7 - foi a disponibilidade das ferramentas de analise, uma nova capacidade que a plataforma
LSP colocou a disposi¢do da Biblioteca para exploracdo de dados e apoio a tomada de decisdes.
Neste ambito, Masud Kohkhar (DV4), chefe de inovacdo digital da Biblioteca da Lancaster
University, comenta que através da analise de dados buscam desenvolver biblioteconomia
baseada em evidéncias - de forma que os servicos prestados realmente atendam as necessidades
dos usuarios finais - e encontrar formas, em conjunto com a Universidade, de incluir seus dados
no grande espectro de andlises educacionais. Estas analises de dados podem, inclusive, ser
comparativas com informacgdes de outras bibliotecas da comunidade de institui¢fes usuarias,
como relata o entrevistado 5. Ele exemplifica com a situacdo de queda significativa - mais de

100 mil - de empréstimos de itens fisicos no ano de 2017 na Biblioteca, mas que devido a
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capacidade do Alma de compartilhamento de analises de outras institui¢cdes, foi diagnosticado
ndo ser este um fendbmeno exclusivo da Biblioteca da University of Surrey, mas uma tendéncia
presente em outras instituicdes, 0 que comprova uma mudanca comportamental dos usuarios
finais e ndo um cenario particular da Biblioteca. O entrevistado 1 complementa, reafirmando o
poder das ferramentas de analises e dizendo que “gosta de utilizar” e explorar a funcionalidade.
Porém, reitera que é necessario desenvolver seu conhecimento sobre estas ferramentas para
obtencdo de resultados mais eficientes e eficazes. O bibliotecario 7, por sua vez, conta que
pensava que poderiam construir relatérios baseados em quaisquer dados, mas que ainda ha
lacunas e que ndo conseguem examinar algumas questdes que gostariam.

Todos os entrevistados reconhecem que a plataforma é mais sofisticada que o sistema
ILS predecessor, mas consideram gue € necessario mais tempo, empenho e trabalho para terem
seguranca de que estdo usando suas capacidades da forma mais benéfica possivel. Os
participantes 1 e 7 comentam sobre funcionalidades cuja implementacdo estd planejada, mas
gue néo estdo operacionais ainda - como o gerenciamento do material digital e das bibliografias
de cursos, gerenciadas ainda a parte da LSP. Alguns participantes apontam insatisfacfes com
certos aspectos do sistema, o que o entrevistado 1 justifica dizendo que o Alma mudou as rotinas
e os procedimentos da Biblioteca e aqueles funcionarios que mantém a mentalidade de “como
eu faco isto que eu fazia no sistema antigo?”’ sofrem frustragdo, porque a resposta € “isto vocé
nao faz no Alma, vocé faz este outro”.

Em oposicao a hipotese formulada por Au, Ngai e Cheng (2008) de que quanto maior a
expectativa de desempenho em relacdo ao sistema de informacdo, maior é a satisfagdo do
usuario, o participante 7 menciona que o processo de ado¢do do Alma induziu a equipe a
acreditar que, com a migragéo, teriam a solucdo de todos os problemas da Biblioteca e isto ndo
ocorre. Ainda segundo o entrevistado a adogdo “criou novos problemas, resolveu alguns e
ainda resolvera muitos outros” quando a solugdo estiver plenamente implantada. Mas declara
que a equipe leva muito tempo e envolve diversas pessoas para implementar novas
funcionalidades, e resume dizendo: “é bom, porque podemos fazer; mas € ruim, porque é
frustrante”.

O entrevistado 5 afirma que a adoc¢édo da plataforma de servicos Alma trouxe ganhos
“tangiveis e intangiveis” no ambito da institui¢do ¢ da Biblioteca - posi¢cdo que remete a teoria
de Delone e McLean (1992 apud WU; WANG, 2007) de que a medida dos beneficios dos
sistemas de informac&o € dificultada pela quantificacdo dos impactos intangiveis. Neste sentido,
0 bibliotecario 5 explana que a “Universidade percebe o quanto a Biblioteca conquistou, €

reconhece que o setor tem uma visao mais ampla e condicGes de se integrar a instituicdo, sem
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ficar isolada em si mesma”. A adogdo da LSP permitiu a oferta de alguns novos servicos pela
Biblioteca, a partir da redistribuicdo de pessoal entre seus setores, com base na reformulacdo
de processos, e sem a necessidade da Universidade contratar recursos humanos adicionais. O
participante 5 complementa, dizendo que, na esfera interna da Biblioteca, também ocorreram
outras mudangas, como a integragdo de “setores que ja deviam estar trabalhando em conjunto,
coordenando tarefas e processos” ¢ da como exemplo as areas de servigos aos usudrios e de
recursos - outrora totalmente independentes. O bibliotecario 7 corrobora comentando que o
setor de Metadados e Catalogacdo possui muitas areas de sobreposicdo com os setores de
Aquisicoes e de Servicos de Empréstimos e Acesso, e destaca a importancia destas equipes
trabalharem em sintonia para conhecer o sistema em profundidade. Segundo Ely (2010), as
funcBes dos usuarios chaves ndao terminam com a implantacdo do sistema, aspecto que o
participante 5 evidencia ao comentar que a equipe do projeto de implantacdo do Alma
permanece constituida e trabalhando em conjunto em tarefas relativas ao sistema, como por
exemplo, revisdo das funcionalidades nas novas versdes mensais, discussdo de problemas e
conducdo dos chamados de suporte junto a empresa fornecedora - tarefas estas antes
centralizadas no bibliotecario de sistemas. O bibliotecario 5, por fim, salienta que a Biblioteca,
como prestadora de servico, estd muito mais transparente e aberta a questdes - o que realmente
é, na sua opinido, importante.

Sobre as melhorias no sistema, o entrevistado 1 aponta que o sistema Alma “esta sempre
olhando a frente e procura acompanhar as novidades”. Exemplifica, mencionando que esta em
desenvolvimento uma plataforma de gerenciamento de pesquisa, denominada Esploro, que
deve integrar-se ao Alma para dar suporte a reunido, gerenciamento e disseminacao de dados e
de resultados de pesquisas e que a Biblioteca estd acompanhando o desenvolvimento da
solucdo. Essa preocupacao acerca do suporte a pesquisa é sustentada por Chad (2016), em um
artigo no qual o autor afirma que o gerenciamento de dados de pesquisa, assim como de
publicacdo eletrbnica, sdo tendéncias entre bibliotecas universitarias e de instituicdes de
pesquisa. Ainda sobre as melhorias, o participante 2, por sua vez, diz que muitos problemas
reportados pela Biblioteca ao fornecedor sdo enquadrados como pedidos de desenvolvimento.
E comenta que o processo de desenvolvimento de novas funcionalidades e capacidades do
sistema é feito com base em uma votagdo da comunidade (referindo-se aos grupos de usuarios
de produtos Ex Libris, internacional e local, 1GeLU e EPUG-UKI), onde a voz de uma
biblioteca tem pouca forga no conjunto.

Os entrevistados, em geral, comentam sobre o atendimento do suporte como um ponto

em que o sistema Alma pode ser melhorado, em termos de rapidez e qualidade das respostas. O
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coordenador do projeto de implantacdo do Alma, entrevistado 5, também reconhece a
necessidade e apresenta dois aspectos interessantes sobre o assunto. Primeiro, argumenta que
sua equipe nao tem um perfil “aventureiro” e que, portanto, muitos dos pedidos de suporte sao
decorrentes de demandas voltadas ao modo tradicional de gerenciamento de biblioteca, o que
ndo condiz com chamados em aberto por longos periodos de tempo. E pondera que estes
chamados néo resolvidos intrincam a justificativa dos pagamentos - feitos anualmente, segundo
Breeding (2015) - dos servi¢cos da LSP junto a administracdo da Universidade. Em segundo
lugar, enfatiza que a imagem decorrente do suporte tem peso maior do que a gerada por uma
funcionalidade e afirma que, com um atendimento de suporte mais eficaz, a percepgdo dos
usuarios seria reforcada positivamente e isto “reduziria algumas inquietagcdes e concepcdes
equivocadas” que surgem entre 0s UsSuarios.

Outra questdo relacionada com o suporte, e destacada pelos participantes 5 e 7, € a
qualidade da comunicacdo. Ambos os entrevistados ilustram o comentario com o langcamento
da nova interface do Alma, que passou a ser utilizada pela Biblioteca assim que liberada pelo
fornecedor, motivada pela completa remodelacdo de seu design visual - ao que a equipe tem
demonstrado aprovacéo e preferéncia conforme menciona o entrevistado 5 e também de acordo
com os registros nos capitulos anteriores 4.4.1 e 4.4.2. Segundo a empresa Ex Libris ([20177]),
entre os destaques da nova interface estdo o design responsivo a qualquer dispositivo; a
possibilidade de personalizacdo de, por exemplo, menus, listas e tabelas pelo usuéario e o
recurso de auto completar a selecéo de opcbes por meio de memorizacgédo de escolhas feitas pelo
usuario em acessos anteriores - algumas caracteristicas, inclusive, mencionadas pelos referidos
participantes nas entrevistas. No entanto, os participantes 5 e 7 comentam que, além das
inovagdes visuais, a nova interface incluiu uma mudanca na légica de construgdo de resultados
de pesquisa, a qual o participante 7 diz ter dificuldade de compreender até 0 momento e que,
com isto, as pesquisas anteriores salvas em seu historico ndo eram mais aproveitadas. A este
fato, o entrevistado 5 reconhece que a divulgacdo da nova interface cobriu apenas a questdo
visual, ndo dando destaque & mudanga desta “légica de pesquisa no repositorio” - o que, em sua
opinido, revela um problema de comunicagdo do fornecedor da plataforma LSP para com 0s
clientes.

O entrevistado 5, por fim, comenta que, apesar do foco da entrevista ser a avaliacdo da
plataforma Alma, fazia questdo de expressar que “muitos dos desafios sdo humanos” e que
independente do sistema adotado sempre havera obstaculos e dificuldades na equipe que passa
por esta mudanca. Ele complementa dizendo que, em sua opinido, “as pessoas ndo sao logicas”

e que seria bom se fosse possivel mostrar algo e dizer “vejam as evidéncias e maos a obra”,
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mas nao é desta forma que funciona. O participante 5 conclui 0 bloco comentando que a grande
dificuldade do projeto de implantacdo da LSP, considerando que se tem o melhor sistema e 0s
melhores dados, sdo os individuos. Detalha que na equipe ha “os que querem fazer o melhor e
0s que consideram que vocé esta agindo contra suas preferéncias, gerando uma série de
resisténcias”, sendo que, de modo geral, ha uma mistura destes perfis e é necessario aprender a lidar
com a situacdo. Os aspectos humanos ressaltados pelo bibliotecério 5 evocam a afirmagéo de Au,
Ngai e Cheng (2008) ao dizerem que, no entendimento atual, o sucesso dos sistemas de informacédo

se deve a questdes psicoldgicas e organizacionais, em vez de tecnolégicas.

4.8 Requisitos para avaliacdo de conformidade das plataformas de servicos de bibliotecas

Conforme apresentado ao final da secéo 2.2, as qualidades que caracterizam um sistema de
gerenciamento como uma plataforma de servigos de bibliotecas s&o, segundo Breeding (2016b), as

sequintes:

a) sdo implementados como SaaS (sem instalacdo de servidor local ou software);

b) usam arquitetura multi-tenant, ou seja, todos os usuarios do servico compartilham uma
mesma instancia do software (uma Unica instalacdo, com a mesma versao para todos);

c) todas as funcionalidades sdo acessadas através de um navegador da internet;

d) gerenciam materiais impressos, eletronicos e digitais com uma abordagem unificada,
criando fluxos diferenciados quando necessario;

e) possuem uma base de conhecimento propria para recursos eletrénicos, bem como um
catalogo comum de registros bibliogréaficos;

f) oferecem APIs para interoperabilidade e extensibilidade.

No processo de migracdo de sistemas integrados de bibliotecas (ILS) para as plataformas
de servicos de bibliotecas (LSP), € importante averiguar a aderéncia do ambiente do servigo de nova
geracao a estas caracteristicas.

Ao longo da realizagéo desta pesquisa foram reunidos trés documentos com requisitos para
avaliacdo de sistemas LSP. O primeiro, disponivel na internet e elaborado pela Ken Chad
Consulting (2012). O segundo, fornecido pela empresa Ex Libris, que desenvolve e comercializa o
sistema Alma. E o terceiro, a planilha de requisitos e pesos, elaborada e utilizada pela Biblioteca da
University of Surrey no processo de avalia¢do das plataformas de servigos de bibliotecas. Estas trés

fontes foram compiladas e geraram, em lingua portuguesa, o documento intitulado “Requisitos para
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avaliacdo de conformidade das plataformas de servicos de bibliotecas”. O referido documento esta
apresentado a seguir, organizado em 12 se¢es, numeradas sequencialmente, a parte da numeracao

deste trabalho, com recuo de margens laterais e borda a esquerda.

Requisitos para avaliacdo de conformidade das plataformas de servigos de bibliotecas

SUMARIO
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1 Requisitos Gerais

1.1 O fornecedor do sistema deve ter estrutura e histdrico para o desenvolvimento e implementacdo de
softwares para bibliotecas, assim como estratégia clara quanto a garantia de permanéncia e de evolugdo da
plataforma de servicos de bibliotecas no futuro. Devem haver descri¢bes detalhadas sobre estes aspectos.

1.2. O sistema deve prover gerenciamento unificado para todos os recursos que a biblioteca possui, licencia
ou administra, e torna-los disponiveis aos usuarios* para descoberta e entrega. Isto inclui suporte a selecio
e a aquisicdo de recursos fisicos e eletronicos, submissao de contetdo digital, gerenciamento de metadados
para todos os tipos de recursos e atendimento de seu publico com todos os tipos de recursos.

1.3 Caso a resposta seja o fornecimento de um sistema composto por elementos providos por mais de um
fornecedor, o fornecedor principal deve descrever como isto funcionard e indicar qual o contato central para
todos os elementos do sistema e como sera o futuro do sistema para garantir o andamento da parceria com
o fornecedor principal.

1.4 O ambiente de gerenciamento unificado de recursos deve garantir que a biblioteca possa, no caso de
migracdo, desativar os seguintes sistemas ou ferramentas locais em uso:

( ) O Sistema Integrado de Bibliotecas (ILS): [biblioteca deve indicar nome, fornecedor, observagdes]

( ) O Sistema de Gerenciamento de Recursos Eletronicos: [idem]

() O software resolvedor de links Open URL e qualquer base de conhecimento vinculada: [idem]

() Sistema de Gerenciamento de Cole¢Bes Digitais: [idem]

(') Outro. Especificar: [idem]

1.5 O sistema deve ter condigcdes de ser integrado com os sistemas existentes na instituicdo de forma
consistente e transparente, permitindo atualizacdo continua de outros sistemas e para outros sistemas, tais
como, mas nao limitados a estes: sistemas de gestdo empresarial (em inglés, Enterprise Resource Planning
- ERP), sistemas de contabilidade e financeiro, de registro de estudantes, de registros de funcionarios, de
gerenciamento de ambiente virtual de aprendizagem, de equipamentos de autoatendimento, de bibliografias
de cursos. [A biblioteca deve indicar os sistemas dos quais e para 0s quais é necessaria integracao].

1.5.1 O fornecedor deve descrever as APIs e os web services*? disponiveis no produto.

1.5.2 O fornecedor deve descrever o suporte (incluindo documentagdo e grupos de discussdo on-line)
oferecido para APIs e web services que permitem aos clientes estender a funcionalidade de gerenciamento
do sistema.

1.6 O sistema deve oferecer s6lida interoperabilidade com as solucfes de descoberta e entrega disponiveis
no mercado. Tal interoperabilidade deve garantir que os servi¢os desenvolvidos para usuarios, que requerem
gerenciamento de recursos - como por exemplo, modelos de Aquisi¢do Orientada ao Usuério (em inglés,
Patron-Driven Acquisition - PDA) - sejam disponiveis sem necessidade de trabalho de integragdo por parte
da biblioteca.

1.7 O sistema deve ser projetado para potencializar verdadeiras tecnologias em nuvem, onde uma Unica
instalacdo é compartilhada por muitas e distintas bibliotecas. Sdo os chamados sistemas multi-tenant, que
garantem economia e compartilhamento de dados (bibliogréficos, fornecedores, licengas, etc.) entre
instituicGes. A metodologia de desenvolvimento usada no sistema deve ser descrita, incluindo detalhes
sobre como novas funcionalidades s&o incorporadas no sistema e apresentadas aos clientes.

1.8 O sistema deve ser uma solugdo SaaS totalmente baseada em ambiente web que requer somente
navegador, sem envolver instalacdo de aplicativos clientes para a equipe.

41 Usuario é o termo utilizado nesta secdo para referir-se ao usudrio final da biblioteca.

42 Um web service é software projetado para suportar interoperabilidade entre maquinas através de uma rede.
Possui uma interface apresentada em Web Services Transciption Language (WSDL). Outros sistemas
interagem com o web service através de mensagens do tipo Simple Object Access Protocol (SOAP),
transmitidas usando Hypertext Transfer Protocol (HTTP) com formatacdo Extensible Markup Language
(XML). Disponpivel em: <https://www.w3.0rg/TR/2004/NOTE-ws-gloss-20040211>. Acesso em: 31 mar.
2018.
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1.9 Abiblioteca é o servico que [biblioteca deve informar: mais consome ou consome x% dos] recursos da
capacidade do ambiente web da instituicdo. A solugdo deve ser robusta e atender as demandas da instituicao
nos horarios de pico de uso. O fornecedor deve descrever como o sistema garante uma experiéncia rapida
e eficiente para usudrios finais e para a equipe da biblioteca.

1.10 O sistema deve ter atualiza¢Ges frequentes para todos os clientes, distribuidas pelo fornecedor e sem
necessidade de intervencdo das equipes da &rea de T1 e da biblioteca.

1.11 O sistema deve abrigar a mudanga da abordagem “gerenciamento de informagdo” para “analises de
informagdo™ (information analytics), caracterizada por ndo prover simplesmente estatisticas de transaces,
tais como, nimero de empréstimos, de itens catalogados, de pedidos encomendados, etc.), mas uma
interpretacdo de todas as atividades registradas, de modo a revelar tendéncias e permitir o desenvolvimento
de novas ideias e perspectivas.

1.12 O sistema deve incluir, no pacote basico, os seguintes componentes em pleno funcionamento:
a) aquisicoes;

b) atendimento;

€) gerenciamento de metadados;

d) administracao;

e) resolucdo de links;

f) ferramentas de andlise (analytics);

g) gerenciamento de coleces digitais.

1.13 O sistema deve contemplar fluxos de trabalho automatizados para o gerenciamento de atividades da
biblioteca. O fornecedor deve descrever de que forma a solugdo atende ao desejado, como por exemplo,
nos processos de aquisigdes, de controle e cobranca de atrasos na circulacdo e de renovacao de recursos
eletrénicos. Partindo do principio de que biblioteca deseja 0 minimo de intervencao possivel, descrever os
passos automaticos e 0s que requerem envolvimento humano em detalhes.

1.14 O sistema deve acomodar instituicdes com multiplos locais, e também consércios (se aplicavel),
permitindo as bibliotecas participantes, dentro deste tipo de organizacdo, manter politicas individuais para
gerenciamento de:

a) usuarios;

b) fornecedores;

C) orgcamentos;

d) licencas;

e) metadados;

f) anélises (analytics) e estatisticas.

1.15 A interface do sistema deve suportar multiplos idiomas, incluindo o idioma local.

Especificacdes para Gerenciamento Unificado de Recursos

2 Aquisicgdes

2.1 Fluxo de Compras

2.1.1 O sistema deve suportar os seguintes fluxos de aquisi¢do, iniciados pela biblioteca ou por meio de
Aquisicdo Orientada ao Usuario (PDA):

a) material avulso*® em papel;

b) material avulso eletrénico (pacote ou titulo avulso);

c) material periédico em papel;

d) material periddico eletronico (pacote ou titulo avulso).

2.1.2 O sistema deve atender ao ciclo de vida dos recursos bibliograficos impressos e eletrdnicos, desde a

43 Avulso é o termo utilizado nesta se¢do para traducio da expressdo, em inglés, one-time, empregada no caso de
aquisicdes de materiais como livros, e-books, partituras, discos, etc, que ndo sdo publicados de forma periddica.
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sugestdo até a aquisicao, envolvendo selegdo, trial, negociacdo, compra/assinatura, revisdo, edicdo e
eventual descarte/cancelamento. O fornecedor deve descrever 0s passos automaticos e 0s que requerem
envolvimento humano em detalhes.

2.1.3 O sistema deve ter integracdo com os sistemas de fornecedores de materiais bibliogréaficos e com o
sistema financeiro da instituicdo, com foco na automacéo de fluxos de trabalho. O fornecedor deve
descrever como o sistema suporta as transferéncias de dados, incluindo detalhes de protocolos e elementos
de seguranca.

2.1.4 O sistema deve suportar a importacdo de recomendacdes de fornecedores (notificacdes) como
sugestdes de aquisi¢do. Os avaliadores podem, entdo, aprovar, rejeitar ou adiar a aquisi¢do. O sistema deve
suportar fluxos de aquisicdo automatizados para itens recomendados. O fornecedor deve descrever como o
sistema suporta estas atividades.

2.1.5 As notificagdes de fornecedores que estdo sob analise devem poder ser exportadas para o sistema de
descoberta de modo a dar suporte ao desenvolvimento de cole¢Ges orientado ao usuario (PDA).

2.1.6 O sistema deve permitir a equipe selecionar e comprar recursos eletrdnicos e impressos através de
fornecedores, tais como, GOBI, incluindo o registro automatico das transacdes no sistema. O sistema deve
permitir & equipe verificar a disponibilidade de recursos antes de submeter pedidos de compra através de
uma plataforma de sele¢do, tal como a do fornecedor GOBI.

2.1.7 O sistema deve ter condi¢des de criar automaticamente pedidos de compra com base em registros
MARC providos pelos fornecedores - Embedded Order Data (EOD) / Embedded Order Confirmation
Records (EOCR) para recursos encomendados em sistemas externos.

2.1.8 O fluxo de aquisi¢do deve suportar interface completa de EDI, com os principais fornecedores de
material bibliogréafico, para pedidos e faturas.

2.1.9 Se aplicavel, o sistema deve suportar aquisicdo de metadados e de servigo shelf-ready - o que exige
completa interoperabilidade com fornecedores de monografias e de periddicos.

2.1.10 O sistema deve gerenciar o ciclo de aquisi¢do de forma que:

a) um pedido que atende aos critérios deve prosseguir, sendo criado e enviado, sem intervenc¢do da equipe;

b) critérios definidos pela biblioteca (tais como, pedidos de compra incompletos ou precos acima do limite)
devem ser sinalizados para revisao pela equipe.

2.1.11 O sistema deve prover links de um pedido de compra com outras informacdes relacionadas, tais
como, fatura, fornecedor e registro de descricdo vinculado e incluir o histérico de todas as atividades
relacionadas ao pedido.

2.1.12 O sistema deve suportar a possibilidade de incluir os usudrios interessados em uma compra,

englobando:

a) opcdo de controlar as permissdes de usuarios que podem submeter sugestdes de aquisicéo;

b) opcéo de permitir a mediacdo de usuarios para aprovacao ou rejeicdo de pedidos de aquisicéo;

c) opc¢do de notificar os usuarios automaticamente quando os recursos estdo disponiveis (recebidos ou
ativados);

d) opc¢do de submeter automaticamente pedidos de reserva para itens fisicos, em nome dos usuarios
interessados, assim que os itens ficam disponiveis.

2.1.13 O sistema deve suportar fluxos para Aquisicdo Orientada ao Usuario (PDA) para livros eletronicos,
incluindo:

a) importagdo e exclusdo de registros candidatos (recomendages) para descoberta do usuario;

b) importacdo de registros EOD MARC para criacdo de pedidos para itens adquiridos;

c) importacdo de faturas para itens adquiridos;

d) criacdo de inventario local para itens adquiridos.

2.1.14 O sistema deve ter a capacidade de configurar um alerta com base no percentual de uma Aquisicdo
Orientada ao Usuario (PDA), de modo que uma notificacdo € enviada quando a PDA excede o limite de
orgamento estabelecido.
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2.1.15 O sistema deve suportar a possibilidade de suspender o programa de PDA quando 0s orgamentos
para este programa estéo totalmente comprometidos, mas ainda ha possibilidade de provimento de recursos.

2.1.16 O sistema deve suportar a possibilidade de configurar trials de pacotes de cole¢des eletronicas e
trials de bases de dados para fins de avaliagdo de recursos antes da compra, incluindo retorno de usuarios
participantes na avaliacdo.

2.1.17 O sistema deve apoiar o processo de avaliagdo de assinaturas de recursos eletrénicos existentes e de
tomada de decisdo quanto a renovagao ou cancelamento com base em parametros como utilizagdo, custo,
mudancas na licenca e mudancas nas listas de titulos de um pacote. O fornecedor deve descrever como o
sistema suporta a avaliagdo e renovacéo de recursos eletrnicos.

2.1.18 O sistema deve suportar a possibilidade de realizar um relatorio para analise de sobreposicéo de
recursos eletrénicos, incluindo a possibilidade de importar uma lista de titulos (usando um arquivo do
Microsoft Excel) que a biblioteca pretende adquirir visando determinar se os titulos ja fazem parte da
colecédo da biblioteca.

2.1.19 O fornecedor deve descrever 0 processo para obtengdo e registro de precos, de descricbes e de
revisOes dos avaliadores sobre os produtos de recursos eletrénicos.

2.1.20 O sistema deve permitir a ativagdo de pacotes e titulos eletrénicos para compras aprovadas. O
fornecedor deve descrever 0s passos para ativacdo e formas de acesso para recursos eletronicos.

2.1.21 Quando um pacote ou um titulo eletrénico é ativado, o(s) registro(s) de descricdo do(s) titulo(s)
deve(m) ser incluidos(s) ao catalogo automaticamente.

2.1.22 O sistema deve incluir uma lista de tarefas para ativagdo de um titulo eletrdnico e a possibilidade de
determinar a data limite para cada tarefa da lista.

2.1.23 O fornecedor deve descrever o processo de acompanhamento da assinatura, e informar como as
informacdes de periodo, custo, pagamento (incluindo pagamentos pro rata), renovacdo e cancelamento da
assinatura sdo armazenados.

2.1.24 O fornecedor deve descrever a funcionalidade do sistema para registro e acompanhamentos de:
a) informacdo de contato para suporte técnico, cobranca/pagamento, licenciamento e outros contatos;
b) URLs e informacéo de login para administracdo do recurso;

c) pardmetros de acesso;

d) tipo de compra;

e) notas definidas pela biblioteca.

2.2 Recebimento

2.2.1 O fornecedor deve descrever a forma de gerenciamento de titulos com itens fisicos e eletronicos, onde
ha necessidade de registro da cole¢do fisica e da informacao de acesso eletrdnico - do ponto de vista do
usuario final e da equipe da biblioteca.

2.2.2 O sistema deve permitir o recebimento de itens impressos como parte do processo de lancamento de
fatura ou como um processo a parte.

2.2.3 O sistema deve permitir o recebimento dos seguintes tipos de itens:
a) monografias e outros materiais avulsos;

b) monografias seriadas;

c) fasciculos avulsos de periddicos;

d) fasciculos de assinaturas de periédicos;

e) pedidos em aberto (pedidos programados ao longo de um periodo).

2.2.4 O sistema deve permitir criar automaticamente um novo registro de item quando um item é recebido
ou, em caso de criacdo do registro do item no momento da aquisi¢do, o sistema deve permitir atualizago
de informacdes do item recebido.
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2.2.5 O sistema deve notificar a equipe quando um volume ou fasciculo de uma série ndo foi recebido depois
de um intervalo de tempo predefinido, e permitir a cobranca dos itens faltantes.

2.2.6 O sistema deve identificar para onde enviar os itens recebidos com base no estado de completude de
seus metadados e informacdes de itens (por exemplo, catalogacdo, preparo fisico ou arquivamento).

2.2.7 O sistema deve suportar a utilizacdo de padrbes de publicacdo de peridédicos (como por exemplo, 0s
campos 853/855 de legendas e padrdes do MARC21 Format for Holdings Data), para geragdo automatica da
colecéo de fasciculos esperada.

2.2.8 O sistema deve suportar a exibicdo de mensagens de notificacdo para listas de circulacdo ou para
encadernacao quando um pedido de compra tem recursos associados com estas atividades.

2.2.9 O fornecedor deve descrever como o sistema gerencia as atividades relacionadas a itens e colecbes
recebidos por doagdo. No caso de custddia de acervos com valor histérico, cultural ou cientifico, levar em
consideracéo detalhes como acordos de deposito, armazenamento e gerenciamento - incluindo possibilidade
de versao digital.

2.2.10 O fornecedor deve descrever como 0 sistema gerencia as atividades relacionadas a permutas de itens e
colecdes, impressos e eletrdnicos, de materiais avulsos e periddicos.

2.3 Fornecedores

2.3.1 O sistema deve prover a possibilidade de manter multiplas contas para um fornecedor (como no caso de
um distribuidor, por exemplo).

2.3.2 O sistema deve prover a possibilidade de manter multiplos enderegos fisicos e de e-mail para um
fornecedor, com opcéo de vincular estes enderegos com contas individuais.

2.3.3 O sistema deve oferecer a possibilidade de manter informacBes de desconto, entrega e cobranca no
registro do fornecedor.

2.3.4 O sistema deve vincular faturas ao registro do fornecedor e vice-versa, e deve permitir navegar do
registro do fornecedor para uma fatura com um nimero minimo de acionamento de teclas ou cliques.

2.3.5 O sistema deve permitir incluir informacdes de EDI de um fornecedor especifico.

2.3.6 O registro do fornecedor deve suportar copia de todas as comunicacdes entre o fornecedor e a biblioteca,
incluindo as comunicac¢fes automaticamente geradas pelo sistema (como por exemplo, cobrangas) e as criadas
manualmente pela equipe da biblioteca.

2.3.7 O sistema deve permitir registrar informac6es de EDI no nivel das bibliotecas setoriais.

2.3.8 O registro do fornecedor deve ter links para todos os pedidos de aquisi¢éo feitos para este fornecedor.

2.4 Gerenciamento de Orcamentos

2.4.1 O sistema deve suportar acesso ao saldo de orgamentos (incluindo empenhos e pagamentos) em tempo
real.

2.4.2 O fornecedor deve descrever a forma como o sistema gerencia 0s or¢camentos. A biblioteca necessita
rastrear as areas de atividades da instituicdo para as quais foram/sdo feitas aquisi¢Oes, portanto, também deve
descrever como o sistema pode dar suporte a esta necessidade.

2.4.3 O sistema deve suportar uma estrutura hierarquica de orgamentos de modo a agrupé-los e utilizar estes
grupos em relatorios.

2.4.4 O sistema deve permitir definir regras relacionadas ao orcamento (como por exemplo, limite maximo
para empenhos e para pagamentos). Estas regras devem ser transmitidas aos orcamentos de niveis hierarquicos
inferiores. Também deve ser possivel sobrepor as regras definidas no nivel superior da hierarquia.
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2.4.5 O sistema deve suportar processamento de fechamento do ano fiscal. O fornecedor deve descrever as
atividades envolvidas na abordagem de ano fiscal.

2.4.6 Para cada orcamento, o sistema deve oferecer link as faturas e pedidos de aquisi¢ao vinculados a este
orgamento.

2.4.7 O sistema deve suportar uma exibicdo gréfica do saldo, alocacBes, pagamentos e empenhos do
orcamento.

2.4.8 O sistema deve suportar atualizacdo de estimativas de empenho para moedas estrangeiras com base
em taxas de conversdo diarias para moedas estrangeiras armazenadas em um servico central.

2.4.9 O sistema deve suportar a possibilidade de continuamente recalcular empenhos com base na data
corrente.

2.4.10 O sistema deve suportar provisao contabil.

2.5 Faturas e Pagamentos

2.5.1 O sistema deve suportar a possibilidade de, automaticamente, criar uma fatura a partir do pedido de
aquisicéo.

2.5.2 O sistema deve permitir criar manualmente uma fatura, ou importar faturas a partir de uma planilha
eletronica.

2.5.3 O sistema deve suportar exportacao de pedidos de pagamento para sistemas ERP, bem como importar
arquivos de confirmacgdo de pagamentos.

2.5.4 O sistema deve prover perfis prontos (out of the box) para integragdo com interfaces externas, como
o sistema financeiro da institui¢do, por exemplo.

2.5.5 Um histérico para controle de faturas/licencas deve ser oferecido pelo sistema.

2.6 Cobrancas

2.6.1 O sistema deve prover cobranca automatica de itens encomendados e ndo recebidos dentro do nimero
de dias estimado - tais pardmetros devem ser definidos pela biblioteca.

2.6.2 O sistema deve permitir gerar, manualmente, uma cobranca (por demanda).
2.6.3 O sistema deve permitir a biblioteca definir periodos de tolerancia para cobranga.

2.6.4 O sistema deve suportar cobranca via EDI.

3 Atendimento (Circulagéo)
3.1 Geral

3.1.1 O sistema deve ter capacidade para gerenciar todos o0s tipos de materiais, como por exemplo, livros,
periddicos, recursos eletrdnicos, materiais digitais, etc.

3.1.2 O sistema deve suportar ANSI/NISO 739.83 (NISO Circulation Interchange Protocol - NCIP) no
pacote padréo.

3.1.3 O sistema deve prover integracdo com Sistemas de EEB (ILL) de terceiros usando protocolos padréo,
incluindo 1SO 10160/10161 e ANSI/NISO Z39.83 (NCIP).

3.1.4 O sistema deve incluir um componente para circulacdo off-line.
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3.1.5 O sistema deve suportar maquinas de autoempréstimo e autodevolucéo.

3.2 Tabelas de Politicas de Circulacdo

3.2.1 As bibliotecas devem ter condicGes de definer politicas para circulagdo de seu acervo fisico aos
usudrios - como por exemplo, prazo de empréstimo, nimero maximo de renovagdes, cobranca de multas
por atraso, etc.

3.2.2 O sistema deve prover alta capacidade de definicdo de parametros para empréstimos, limites e
calendario, de forma global ou no nivel de biblioteca setorial.

3.2.3 Em caso de consorcios, a arquitetura deve pemitir a cada instituicdo membro a possibilidade de prover
qualquer tipo de servico para qualquer um dos usudrios do consorcio, independente da afiliacdo do usuério,
criando, para isto, um ambiente virtual Unico de atendimento. O fornecedor deve descrever o nivel de
flexibilidade referente a politicas de atendimento no caso de consércio.

3.3 Gerenciamento de Usuarios

3.3.1 O sistema deve prover a possibilidade de criar diferentes tipos de usuarios e configurar parametros de
circulacdo para cada tipo.

3.3.2 O sistema deve permitir que operadores* autorizados possam criar, modificar e excluir registros de
USUArios.

3.3.3 Informagdes de usuarios devem poder ser criadas ou atualizadas por meio de APIs, a partir dos
sistemas institucionais que servem como fontes primérias de dados de usuarios.

3.3.4 O sistema deve permitir atualizar areas definidas do registro de cada usuério (informagdes béasicas,
enderecos, nimeros de telefone) - tanto pelo operador, quanto a partir dos sistemas institucionais.

3.3.5 O usuério deve poder ter mualtiplos enderecos e de diferentes tipos (residencial, trabalho, etc.).
3.3.6 Ao excluir ou limpar registros de usuarios, o sistema deve permitir determinar se todos os dados
devem ser removidos, se todos os dados devem ser mantidos ou se somente dados estatisticos devem ser

mantidos.

3.3.7 O sistema deve se integrar com sistemas externos de gerenciamento de identificagdo (como por
exemplo, LDAP/Shibboleth) para fins de autenticacéo.

3.4 Multas e Taxas

3.4.1 O sistema deve suportar calculo de multas e taxas para um item com base nas politicas de transagdes
definidas pela biblioteca. Isto inclui multas por atraso e taxas de reposi¢do de itens perdidos. A biblioteca
deve ter opcao de determinar se a multa é com base em horas/dias em que a biblioteca esta aberta ou
dias/horas corridos.

3.4.2 O sistema deve permitir desabilitar a aplicacdo de multas por um periodo ou ndo utilizar a cobranca
de multas em definitivo.

3.4.3 O sistema deve permitir a um operador autorizado criar ou abonar uma multa ou taxa manualmente.
3.4.4 O sistema deve oferecer possibilidade de configurar um valor de multa acumulado ou um nimero de
itens em atraso a partir dos quais o usudrio estara bloqueado para novas atividades de circulagéo. O sistema

deve permitir ao operador autorizado, manualmente, incluir ou remover um bloqueio.

3.4.5 O sistema deve suportar gerenciamento de valores recebidos por meio de pagamento de multas e
taxas. O fornecedor deve descrever de que forma o sistema atende a estas atividades.

44 Operador é o termo utilizado nesta segdo para referir-se ao membro da equipe da biblioteca que dispde de
login no sistema e tem func6es de uso do sistema a ele atribuidas.
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3.4.6 O sistema deve exibir, na solugdo de descoberta, as multas e taxas do usuério.

3.5 Gerenciamento de Pedidos

3.5.1 O sistema deve suportar regras de negdcios para gerenciamento automatico de pedidos de usuérios,
envolvendo a mediacéo de operador somente quando necessario.

3.5.2 Ao submeter um pedido, o usudrio deve poder definir se é pedido de digitalizagdo ou de item fisico.

3.5.3 O sistema deve suportar atendimento inteligente, usando a combinacdo dos atributos do usuério e do
material para determinar o melhor método de atendimento.

3.5.4 O produto deve suportar fluxos para digitalizacdo sob demanda, como por exemplo, que grupos de
usuarios podem fazer este tipo de pedido e para quais materiais, bem como se o material digitalizado ¢
armazenado no sistema ou enviado para 0 usuario solicitante.

3.5.5 Um pedido de digitalizacdo submetido por um usuério deve disparar um alerta referente a solicitacdo
para uma estacao de digitalizacao especifica.

3.5.6 O sistema deve automaticamente gerar um aviso aos usudrios quando os itens solicitados estdo a
disposicdo. Este aviso pode ser na forma de um e-mail ou SMS. Este aviso deve ser gerado em tempo real.

3.5.7 O sistema deve suportar o atendimento de pedidos através da resolucdo de links para os recursos
eletrdnicos apropriados.

3.5.8 O sistema deve suportar a administragdo de permissdes de acesso para materiais eletrénicos, incluindo
a possibilidade de restricdo de acesso com base no endereco de IP.

3.5.9 O sistema deve permitir a retirada de itens solicitados em uma estacdo de circulacéo especifica ou a
entrega dos mesmos no local de escolha do usuario (como por exemplo, seu local de trabalho), dependendo
das permissdes.

3.5.10 O sistema deve suportar prioridade para a fila de pedidos de reserva.

3.5.11 O sistema deve suportar opcbes definidas pela biblioteca para devolugdo antecipada de itens
emprestados que possuam pedidos de reserva.

3.5.12 O sistema deve suportar atendimento de sugestBes de aquisicdo submetidas pelos usuarios na
interface do sistema de descoberta.

3.6 Bibliografias de Cursos

3.6.1 O sistema deve ter a capacidade de receber informagdes sobre bibliografias de cursos a partir de fontes
externas, via uma API.

3.6.2 O sistema deve suportar integracdo completa para controle de bibliografias de cursos contemplando
itens impressos, digitais e eletronicos.

3.6.3 O sistema de bibliografias de cursos deve ter alto grau de integracdo, utilizando a mesma base de
dados de usuérios, a mesma base de dados de registros bibliograficos e a mesma interface de descoberta.

3.6.4 O sistema deve ter a capacidade de autorizar o acesso a determinados contelidos somente para algumas
categorias de usuarios.

3.6.5 O sistema deve permitir reportar o status de autorizacdo de copyright.

3.6.6 O sistema deve ter capacidade de, facilmente, gerar bibliografias de cursos de acordo com diversos
campos, incluindo cddigo de curso e professor.

3.6.7 O sistema deve suportar reserva agendada dos materiais das bibliografias de cursos, contemplando
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diversos prazos (como por exemplo, empréstimos por 24 horas, por 2 horas, etc.).
3.6.8 O produto deve suportar fluxos de digitalizagdo de materiais das bibliografias de cursos.

3.6.9 Deve ser permitido ao operador autorizado solicitar digitalizagdo de um material que esta na fila de
reserva.

3.6.10 Deve ser permitido ao operador autorizado arquivar as bibliografias de cursos apds a data de
suspensao e reativa-las em uma data definida pela biblioteca.

3.7 Reserva Agendada

3.7.1 O sistema deve incluir op¢des de configuracdo para reserva agendada de itens, salas e equipamentos.
Tais opcOes devem permitir definir quanto tempo antes do uso uma reserva pode ser submetida, o tempo
necessario para entrega da reserva, o tempo para liberagdo de uma reserva para outra pessoa e 0 tempo
maximo de utilizacdo da reserva.

3.7.2 O sistema deve permitir que usudrios e operadores submetam pedidos de reserva agendada.

3.8 Compartilhamento de Recursos (Empréstimo entre Bibliotecas)

3.8.1 O sistema deve suportar funcionalidade de Empréstimo entre Bibliotecas (EEB), tanto para pedidos
solicitados, como para pedidos fornecidos.

3.8.2 Esta funcionalidade deve permitir o processamento de pedidos com e sem envolvimento de
operadores.

3.8.3 O sistema deve suportar, no minimo, uma das seguintes soluc¢des de software: Illiad, OCLC Navigator,
Relais D2D.

3.8.4 O sistema deve suportar os protocolos de EEB - ISO ILL 10160/10611.

3.8.5 O sistema deve permitir registro dos detalhes das informag6es bibliogréficas dos itens solicitados e
suprimir estes itens do catalogo.

3.8.6 O sistema deve ter condicdes de atribuir um nimero de pedido exclusivo para cada pedido registrado
no sistema.

3.8.7 O componente do médulo de EEB deve estar vinculado e completamente integrado com outros
componentes do sistema de gerenciamento da biblioteca.

3.8.8 O sistema deve ter a funcéo de histdrico dos status do pedido de modo a registrar todas as mudancas
e atualiza¢des que ocorrem com o pedido.

3.8.9 O sistema deve registrar todas as comunicacgdes e as atualizages enviadas pelo fornecedor.

3.8.10 O sistema deve oferecer possibilidade de enviar comunica¢des aos usuarios solicitantes, avisando-
Ihes sobre chegada do material solicitado, confirmacdo ou recusa de renovagéo, atraso no atendimento,
devolucdo antecipada ou atraso na devolugéo.

4 Gerenciamento de Metadados (Catalogacéao)

4.1 Suporte a Formatos

4.1.1 O sistema deve suportar uma variedade de formatos de metadados, incluindo RDA, MARC, MODS
e Dublin Core, mas ndo limitados a estes. A solugdo deve ser expansivel para formatos adicionais. Listar
quais esquemas a solu¢éo suporta no momento e como garante suporte a outros futuros formatos.

4.1.2 O fornecedor deve descrever qualquer atividade em relagdo a BIFRAME e Linked Data e como o
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sistema ira suportar estes formatos.

4.1.3 O sistema deve suportar importacdo e exportacdo (sem perda de dados) de todos os formatos
suportados.

4.1.4 O sistema deve permitir & equipe criar, editar e excluir registros em qualquer dos formatos suportados.

4.1.5 O sistema deve suportar valida¢do quanto ao uso adequado de elementos, campos, subcampos e
valores; incluindo validacgdo de vocabularios controlados para os campos.

4.1.6 Textos de todos os registros devem suportar Unicode para importacdo, edi¢cdo, armazenamento e
exportacao.

4.2 Edicdo

4.2.1 O sistema deve suportar edi¢do de todos os registros através de um editor on-line, incluindo qualquer
elemento, campo, subcampo e valores fixos de campos de acordo com as exigéncias de cada formato.

4.2.2 O produto deve ter as mesmas condicdes de edicdo para todos os tipos de metadados (fisico, eletrénico
ou digital).

4.2.3 O sistema deve notificar o catalogador quando um registro em edicdo ou em salvamento apresenta
duplicidade em relacdo a outro registro ja existente no catalogo.

4.2.4 O sistema deve suportar ajuda on-line correspondente aos campos catalogados.
4.2.5 O catalogador deve poder salvar o rascunho de uma catalogacéo, sem salvar o registro no servidor.

4.2.6 O sistema deve suportar a defini¢do e o salvamento de planilhas de catalogacéo para uso na criagdo e
edicdo de registros, incluindo a especificacdo padrdo de elementos, campos, subcampos e dados contidos
nestas planilhas.

4.2.7 O sistema deve suportar o controle de versdes do registro, incluindo a possibilidade de visualizar e de
restaurar versdes anteriores do mesmo.

4.2.8 O sistema deve suportar teclas de fungdes para navegacdo e acdes, de forma a permitir completa
edicdo com uso do teclado.

4.2.9 O sistema deve suportar a realizacdo de alteracBes em um lote de registros (impressos, eletrénicos e
digitais), incluindo qualquer elemento, campo, subcampo ou valor de campo fixo.

4.2.10 O sistema deve suportar regras definidas pela biblioteca para manipulacdo de registros tanto na
importacdo quanto na edi¢éo on-line.

4.2.11 O sistema deve suportar a opcao de rotinas de mesclagem definidas pela biblioteca que podem ser
aplicadas a registros importados em lote ou em um registro de cada vez através do editor da catalogacéo.

4.2.12 O sistema deve prover uma série de servicos de gerenciamento de metadados que permita a biblioteca
facil e rapidamente definir um conjunto de registros e realizar agbes nestes registros. Por exemplo: a
biblioteca deve poder retirar um grupo de registros de uma determinada colecdo ou mové-lo para um outro
local externo a biblioteca; a biblioteca deve ter condicdes de definir um conjunto de rotinas para validacéo
e normalizacdo ao importar metadados de registros de uma fonte especifica; da mesma forma, a biblioteca
deve ter condicOes de, ao exportar registros, definir regras para transposicdo de dados; etc.

4.2.13 O sistema deve permitir vincular um item eletrénico, digital ou fisico a um registro de metadados.
4.2.14 O sistema deve permitir mesclar dois registros bibliograficos no editor de metadados.

4.2.15 O sistema deve permitir a criacdo de um novo registro bibliografico derivado de um registro
existente.



118

4.2.16 O sistema deve permitir a edicdo global de registros de itens e pedidos dentro do sistema.
4.2.17 O sistema deve suportar uma ferramenta para impresséo de etiquetas.

4.3 Controle de Autoridades

4.3.1 O sistema deve oferecer acesso a dados de autoridades globais e compartilhados dispensando as
bibliotecas de sincronizagdo com as agéncias de autoridades. Os registros devem incluir os Subject
Headings e Names da Library of Congress e MeSH.

4.3.2 O sistema deve permitir as bibliotecas criar ou importar registros locais de autoridade e registros de
assuntos (incluindo termos de género) e nomes.

4.3.3 O fornecedor deve descrever como o controle de autoridade é aplicado na solugdo e descrever o
funcionamento do controle de autoridades, levando em consideragdo o fato de que o idioma de catalogacéao
é portugués e que significativa parcela do acervo é de publicagdo nacional.

4.3.4 O sistema deve suportar autorizacdo de cabecalhos de registros bibliograficos com base nos
cabecalhos de registros de autoridades locais e globais.

4.3.5 Quando um cabecalho muda em um registro de autoridade local ou global, o sistema deve
automaticamente fazer alteracdo nos registros bibliogréficos vinculados a este cabecalho, sem intervencéao
da equipe. O sistema deve marcar alteracGes que requerem revisdo por parte da equipe, tais como, divisdo
de um cabecalho e novos nomes.

4.3.6 O sistema deve permitir buscar na base de autoridades e acessar os registros bibliograficos associados
ao cabecalho pesquisado, sem sair da base de autoridades.

4.4 Gerenciamento de Holdings (Colecdo)

4.4.1 O sistema deve suportar formato MARC21 para registros de holdings.
4.4.2 O sistema deve permitir criacdo de registros de holdings e itens para recursos fisicos.

4.4.3 O sistema deve oferecer modelos e assistente de edi¢do de itens, pois esta tarefa € feita por auxiliares.
O fornecedor deve descrever como a solucdo pode oferecer controle sobre esta atividade.

4.4.4 O sistema deve suportar a realizacdo de mudancas em lote em um conjunto de holdings e itens.

4.4.5 O sistema deve suportar o registro de itens extraviados e perdidos, bem como os adquiridos ou
recebidos em substituicdo.

4.4.6 O sistema deve suportar a supressdo de registros da interface de descoberta.

4.5 Importacdo de Registros

4.5.1 O sistema deve permitir importacdo de registros individualmente ou em lote.

4.5.2 O sistema deve permitir pesquisa em bases de dados externas através da interface on-line via 239.50
ou SRU/W e importacdo dos registros recuperados ao catdlogo. E deve permitir realizar cépia de
catalogacdes dentro do sistema, sem necessidade de um login a parte.

4.5.3 Ao importar um registro ou um conjunto de registros, o sistema deve suportar as seguintes opc¢oes
guanto ao gerenciamento de duplica¢des:

a) adicionar novos registros, ignorando duplicidade;

b) substituir um registro com o outro;

¢) mesclar dois registros;

d) ndo importar novos registros quando detectada duplicidade.

4.5.4 O sistema deve permitir verificagdo dos registros importados de acordo com regras de valida¢éo
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definidas pela biblioteca.

4.5.,5 O sistema deve permitir melhorias e ajustes nos registros importados de acordo com regras de
alteracOes de registros definidas pela biblioteca.

4.5.6 O sistema deve permitir mapeamento de campos adicionais para registro de itens fisicos a partir da
importacdo de registros no sistema - como por exemplo, localiza¢do temporaria, subcampos de enumeracgao
e de cronologia e notas.

4.5.7 O sistema deve impedir que um registro completo seja substituido por um registro resumido durante
a importacéo.

4.6 Exportacdo de Registros

4.6.1 O sistema deve permitir exportacdo de registros individuais, de um conjunto de registros ou do
catalogo inteiro para um destinatario predefinido, sem taxas adicionais. Os registros a serem exportados
podem ser um conjunto de registros pré-selecionados ou registros modificados desde a Gltima exportacéo.

4.6.2 O sistema deve permitir melhorias e ajustes nos registros exportados de acordo com regras de
alteracGes de registros definidas pela biblioteca, incluindo a possibilidade de complementar os dados
bibliograficos com informagdes de holdings.

4.6.3 O sistema deve permitir publicacdo de um item ou de um portfélio de modo a possibilitar integracéo
com fontes externas, tais como, HathiTrust Digital Library.

4.7 Compartilhamento de Reqistros Bibliograficos

4.7.1 O sistema deve prover acesso a um catalogo de registros bibliograficos compartilhado por todas as
bibliotecas usuarias (community zone). As bibliotecas devem poder vincular holdings diretamente aos
registros compartilhados, editar os registros e copiar os registros do catalogo compartilhado para o catalogo
local.

4.7.2 Os membros da comunidade devem poder atualizar e editar registros no catadlogo compartilhado, de
acordo com padrdes estabelecidos.

4.7.3 O sistema deve suportar um catalogo local além do catalogo compartilhado para armazenamento de
registros que tém requisitos locais de descri¢do ou que possuem termos de uso que impedem que sejam
compartilhados com outras bibliotecas. As bibliotecas devem poder utilizar o catadlogo compartilhado, o
catalogo local ou ambos simultaneamente.

4.7.4 O sistema deve suportar a inclusdo de campos locais nos registros compartilhados, visiveis somente
para a biblioteca local.

4.7.5 Para consorcios, a solugdo deve permitir o compartilhamento de metadados bibliograficos a todo o
consorcio, e, a0 mesmo tempo, permitir as bibliotecas individuais registrar e manter informacfes de
importancia local.

4.7.6 As bibliotecas tém direito de remover seus registros do catalogo compartilhado. O fornecedor ndo
pode ter propriedade sobre os registros compartilhados ou fazer qualquer cobranga pelo uso dos mesmos.

4.8 Gerenciamento de Recursos Digitais

4.8.1 O fornecedor deve descrever em detalhes como a solugdo suporta o gerenciamento de materiais
digitais, incluindo detalhes sobre os processos, os fluxos, assim como os planos para preservacado dos
objetos.

4.8.2 Os objetos digitais gerenciados atualmente pelo sistema de gerenciamento de cole¢des digitais da
instituicdo devem ser migrados e armazenados junto ao repositério de gerenciamento unificado de recursos
ou podem continuar armazenados em seus atuais ambientes, mas serem gerenciados pelo sistema de
gerenciamento unificado de recursos.
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4.8.3 O fornecedor deve descrever a capacidade do sistema, incluindo detalhes sobre integracéo de dados,
para que 0 mesmo possa absorver e receber o contetido do repositério institucional de producéo cientifica
atualmente em uso.

4.8.4 O fornecedor deve descrever 0 modelo de dados para gerenciamento de recursos digitais, detalhando
como o sistema gerencia recursos com multiplas representagdes e arquivos.

4.8.5 O sistema deve suportar importacdo de materiais digitais individualmente, em lote e/ou por meio de
software de autoarquivamento. O fornecedor deve descrever 0s passos necessarios e as opgdes para coleta
e depdsito de materiais digitais - por usuarios e operadores - detalhando os passos automaticos e 0s que
requerem envolvimento humano.

4.8.6 O fornecedor deve descrever como o sistema suporta e gerencia situacfes em que o material digital
tem alguma particularidade de contrato ou licenciamento com o autor e/ou o publicador.

4.8.7 O sistema deve incluir ferramentas de visualizacdo embutidas para acesso a objetos digitais, incluindo
texto, video ou audio.

4.8.8 Colecdes digitais gerenciadas através do sistema de gerenciamento unificado de recursos devem estar
disponiveis na interface de descoberta.

4.8.9 O fornecedor deve descrever a capacidade do sistema para publicar e divulgar colecbes em sites
especificos - tematicos ou institucionais, independentes da interface de descoberta.

4.8.10 O sistema deve permitir 0 acesso a cole¢cdes com base nas permissfes dos usuarios. Explicar como
0 sistema suporta este controle.

4.8.11 O sistema deve suportar a ligacdo de recursos digitais com recursos impressos e eletrénicos. O
fornecedor deve descrever a forma de gerenciamento de titulos com outras formas de apresentacéo, do
ponto de vista do usuario e do operador.

5 Base de Conhecimento Central 4

5.1 O fornecedor deve prover e dar suporte a uma Base de Conhecimento Central de recursos eletrdnicos.
O fornecedor deve descrever como a Base de Conhecimento é atualizada para acompanhar as mudancas
feitas pelos fornecedores de conteuldo, referentes a inclusdo de recursos as colecGes e outras alteragdes.

5.2 O fornecedor deve informar a frequéncia de atualizacdo da Base de Conhecimento.

5.3 O fornecedor deve descrever a organizacao da Base de Conhecimento e como os diferentes niveis de
informagdes dos recursos eletronicos sdo armazenados.

5.4 O fornecedor deve descrever a forma como a Base de Conhecimento suporta precisdo de dados de modo
a facilitar a descoberta de recursos.

5.5 O fornecedor deve informar se o sistema permite a inclusdo de titulo ndo disponivel na Base de
Conhecimento e, em caso afirmativo, descrever o processo.

5.6 O fornecedor deve descrever o processo de inclusdo e manutencdo de dados de recursos locais na Base
de Conhecimento.
6 Resolucdo de Links

6.1 Geral

6.1.1 O sistema deve ser capaz de aceitar OpenURL e servigos sensiveis ao contexto, bem como resolugéo

4 Em inglés, Central Knowledge Base (CKB) ou, simplesmente, Knowledge Base (KB)
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desses servigos. O fornecedor deve descrever a funcionalidade que o sistema suporta nesta area.

6.1.2 E altamente desejavel que o sistema seja capaz de incrementar os metadados do OpenURL. O
fornecedor deve descrever como isto é feito.

6.1.3 O fornecedor deve informar se sistema consegue lidar com situagdes onde o OpenURL direciona para
multiplos registros e, em caso afirmativo, descrever o processo e a funcionalidade.

6.1.4 O sistema deve permitir a criacdo de URLSs dindmicas para cole¢Bes eletrénicas locais e sobrescrever
o link fornecido pela Base de Conhecimento, se desejado.

6.1.5 O sistema deve propiciar aos usuarios a possibilidade de acessar diretamente o contedo em texto
completo.

6.1.6 Os periddicos eletrdnicos do sistema devem ser recuperados através de uma lista A to Z na interface
de descoberta.

6.1.7 O fornecedor deve descrever como 0 menu de servi¢os do resolvedor pode ser customizado pela
instituicdo. A biblioteca pode determinar a ordem dos servi¢os? A biblioteca pode definir as regras logicas
que determinam quais e quando os servicos sdo exibidos?

6.1.8 O fornecedor deve descrever de que maneira o sistema pode mostrar os termos de licengas como parte
dos servicos oferecidos na interface de descoberta e entrega.

6.1.9 Em funcdo da complexidade para gerenciamento de recursos eletrénicos em um ambiente de
consorcio, descrever como o sistema atribui direitos de acesso precisos aos devidos usuarios.

6.2 Gerenciamento de Licencas e AlteracGes

6.2.1 O sistema deve ter condigBes de gerenciar licencas e alteragdes, incluindo a possibilidade de anexar
versdes digitais. Explicar em detalhes o suporte que a solucdo da para importacdo dos termos e condicdes
das licencas, armazenamento de contratos, licencas e anotacbes referentes a alguma observacdo ou
interrupgdo de contratos.

6.2.2 O gerenciamento de licencas deve estar incluido no sistema e ndo exigir configuracdes ou taxas
adicionais.

6.2.3 O sistema deve suportar o esquema ERMI (DLF Electronic Resource Management Initiative) para
licencas, incluindo a possibilidade de exibir somente os campos que a biblioteca utiliza, excluindo o restante
se esta for a escolha da biblioteca.

6.2.4 O sistema deve permitir que os termos da licenca sejam exibidos aos usuarios. Os termos exibidos,
bem como os rétulos, devem ser configuraveis.

6.2.5 Todos os recursos eletrdnicos vinculados a uma licenga devem ser visiveis a partir do registro da
licenca.

7 Relatérios e Ferramentas de Analise

7.1 A solucdo deve ter um componente integrado de ferramentas de analises (analytics) que contemple
todos os dados do sistema de gerenciamento da biblioteca, com o objetivo de apoiar seus processos de
tomadas de decisdes e atender as exigéncias de organizagdes de bibliotecas e/ou agéncias reguladoras. O
fornecedor deve descrever a solucdo de Business Intelligence e relatérios do produto e indicar,
especificamente, se a solugéo pode ser executada em ambiente em nuvem.

7.2 O componente de ferramentas de analise deve ser parte do pacote padrdo sem custo adicional.

7.3 O sistema deve oferecer relatorios padrdo providos pelo fornecedor. O fornecedor deve descrever quais
os relatérios e consultas que acompanham o sistema.
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7.4 O sistema de relatorios deve suportar a criacdo de novos relatérios e consultas que a biblioteca necessite.

7.5 O sistema deve contemplar também a possibilidade de customizacéo de relatorios e consultas existentes,
alterando, por exemplo, critérios para execu¢do das consultas, formas de visualizagBes, definicdes de
periodos de tempo, etc.

7.6 A solucdo deve suportar a possibilidade de envio dos relatérios gerados aos e-mails de pessoas
interessadas (como se fosse uma assinatura).

7.7 A solugdo deve suportar geracdo e visualizacdo de relatérios com base na funcdo de cada operador, de
modo que o operador somente podera ver relatorios e dados de acordo com sua atribuicéo.

7.8 A solucdo deve contemplar os relatorios exigidos por drgdos oficiais de avaliagdo e/ou agéncias
reguladoras.

7.9 A ferramenta de relatorios deve suportar uma variedade de opgoes as saidas geradas, incluindo, mas ndo
limitada a visualizacdo on-line, impressdo, envio por e-mail e exportacdo para uma planilha de dados.

7.10 Entre os formatos de saidas deve haver possibilidade de geracdo de relatérios com representacdes
gréficas. O fornecedor deve descrever como a solugdo atende a esta qualidade.

7.11 O sistema de relatdrios deve suportar a possibilidade de colaboracéo e compartilhamento de relatérios
feitos por outras partes.

7.12 A solucdo de relatérios deve ter condigdes de fornecer relatérios de estatisticas de utilizagdo de
recursos e seguir os padrdes de relatorios da industria, tais como, SUSHI, COUNTER.

7.13 Os relatorios e andlises devem contemplar informacéo em tempo real sem causar impacto negativo no
desempenho do sistema. O fornecedor deve informar se a solucéo atende a este quesito ou se hé excecoes,
explicitando quais sdo as exce¢des e como se pode contornar a necessidade de dados em tempo real.

7.14 A solucéo deve incluir um painel (dashboard) no qual seja possivel monitorar o desempenho, ver
tarefas designadas ao operador e detectar tendéncias. As informagfes do painel devem ser exibidas de
acordo com as fungdes do operador, devem permitir customizagao e suportar incorporacdo de widgets.

7.15 A ferramenta deve permitir analise do histdrico de dados e oferecer analises de tendéncias (tais como
dados de utilizagéo e investimentos).

7.16 A ferramenta deve proporcionar a geracdo de relatorios estratificados, ou seja, com detalhamento em
subgrupos, como por exemplo, investimentos no ano com detalhamento por trimestre.

7.17 A aplicagdo de relatérios deve permitir a programagdo automatica para execucao de relatérios em
intervalos de tempo definidos (diaria, semanal ou mensalmente).

7.18 A aplicacdo deve fornecer relatérios de custo-por-utilizagdo de assinaturas eletrdnicas, com base nos
dados exatos de custo conforme registrado junto aos pedidos de compra.

7.19 A aplicacdo deve fornecer um relatdrio de analise quanto a sobreposicao de recursos eletronicos.

7.20 A ferramenta deve incluir exemplos de relat6rios que podem ser usados como base para criacdo de
outros que necessitam ser enviados a organizacfes de bibliotecas e/ou agéncias reguladoras.

7.21 A ferramenta deve permitir a criacdo e filtro de relatorios com base em informagdes avancadas de
usuarios ou categorias estatisticas.

7.22 O sistema deve armazenar registros, dados e relatorios dos processos da biblioteca indefinidamente
sem cobranga adicional.

7.23 Para consorcios, a solucdo deve suportar a possibilidade de executar relatorios com dados de todas as
instituicdes, com o propdsito de obter relatdrios interinstitucionais e comparagdes.
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8 Administracdo e Gerenciamento do Sistema

8.1 Customizacéo

8.1.1 O sistema deve ser implementado com configuracGes e definicdes prontas (out of the box) de modo
que a biblioteca necessite realizar minimas alteragdes nestas opcoes.

8.1.2 O sistema deve permitir a operadores autorizados configurar diversos aspectos do sistema (como por
exemplo, politica de atendimento, grupos de usuarios, perfis de importacdo) sem intervencéo do fornecedor.

8.1.3 O sistema deve permitir a customizacdo de fluxos de aquisicdo visando acomodar necessidades
especificas da biblioteca, bem como controlar quando pedidos e faturas requerem processamento pelos
operadores.

8.1.4 O sistema deve permitir a biblioteca configurar quando o processo de atendimento - como pedido de
reserva ou solicitacdo de material de acervo fechado - pode ser automatizado ou necessita envolvimento de
operador.

8.1.5 O sistema deve oferecer possibilidade de ordenacdo de itens ativos e expirados da estante de reservas
por uma variedade de critérios, incluindo nimero de chamada, data da reserva, 1D do solicitante, nome do
solicitante e titulo.

8.1.6 O sistema deve permitir incluir notas e anexar arquivos a varios recursos gerenciados pelo sistema.

8.1.7 O sistema deve exibir informagdo sobre “criado por”, “Ultima atualizagdo por” e (quando aplicavel)
“modificado por” para varios tipos de registros.

8.2 Pesquisa da Equipe

8.2.1 O sistema deve oferecer métodos de busca faceis e intuitivos, além de opcdes de buscas basicas e
avancadas.

8.2.2 A busca avangada deve permitir busca em diversos campos simultaneamente, de palavras ou frases.
Acequipe deve poder definir suas prdprias condigdes para as buscas - com base nas op¢des padrdo indexadas
e oferecidas.

8.2.3 O sistema deve ser implementado contendo prontamente um substancial conjunto de campos
indexados, incluindo, mas ndo limitados aos dados de:

a) autor;

b) titulo;

C) assunto;

d) série;

e) namero de chamada;

f) ISBN/ISSN;

g) editora;

h) notas.

8.2.4 Campos dos registros de holdings e de itens devem ser indexados e recuperaveis.

8.2.5 O sistema deve recuperar todos os tipos de recursos - fisicos, digitais ou eletrénicos — a partir de uma
Unica expressdo de busca.

8.2.6 O sistema deve oferecer possibilidade de filtrar grandes resultados de busca, contemplando, por
exemplo, agrupamento por facetas.

8.2.7 O sistema deve permitir configurar um pré-filtro para busca — como por exemplo:
a) informacéo bibliogréfica;

b) titulo fisico;

c) item fisico;

d) titulo digital;
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e) item digital;
f) informacéo eletrénica.

8.2.8 O sistema deve permitir pesquisar recursos eletrénicos por, mas ndo limitado a: titulo (por exemplo,
titulo do periédico), pacote e fornecedor.

8.2.9 O sistema deve oferecer pesquisa por nimero de chamada local e por localizacdo da estante. Quais
outros critérios estdo disponiveis para busca?

8.2.10 O sistema deve permitir salvar e gerenciar resultados de buscas realizadas pela equipe.

8.2.11 Dependendo do tipo de busca, o sistema deve oferecer - a partir da lista de resultados - editar um
registro, criar um pedido, visualizar holdings e itens, etc.

8.2.12 O sistema deve permitir selecionar itens de uma consulta e formar um conjunto contendo os itens
selecionados.

8.2.13 O sistema deve permitir ordenar resultados de busca por diversos pardmetros - como por exemplo,
relevancia, titulo, autor, e aplicar mais de um nivel de ordenacéo.

8.2.14 E desejavel que o sistema ofereca uma caixa de busca “persistente”, de modo que a equipe possa
realizar buscas independentemente do local onde esta no sistema.

8.3 Painel de Indicadores (Dashboard*6)

8.3.1 Ao logar na solucdo, o operador deve ser conduzido a um painel de indicadores.
8.3.2 O sistema deve permitir publicar dispositivos (widgets) de saidas de relatérios no painel.

8.3.3 O sistema deve permitir adicionar/remover/reordenar os dispositivos (widgets) no painel de
indicadores.

8.3.4 O sistema deve permitir visualizar o calendario da biblioteca (dias e horérios de funcionamento) no
painel de indicadores.

8.3.5 O sistema deve permitir criar dispositivos (widgets) customizados (como por exemplo, um rel6gio
mundial) que podem ser incorporados no painel de indicadores.

8.4 Gerenciamento de Operadores

8.4.1 O sistema deve suportar uma forma robusta e flexivel, porém facil, para atribuicdo de funcdes e
permissdes aos membros da equipe.

8.4.2 O sistema deve suportar que o operador tenha um Unico ID (identidade) para login no sistema com
acesso a multiplas funcdes.

8.4.3 O sistema deve oferecer controle granular de permiss6es de acesso para 0s operadores e deve facilitar
que multiplos perfis de acesso tenham diferentes combinagdes das areas funcionais.

8.4.4 O sistema deve suportar a opcéo de definir modelos de perfis - os quais podem ser facilmente
atribuidos a novos operadores.
9 Interoperabilidade com a Interface de Descoberta

9.1 Asolucdo deve suportar completa e transparente integracdo com a solucéo de descoberta e entrega.

46 Dashboard, em portugués painel de bordo, é um "painel de indicadores”, neste caso, do sistema. Disponivel
em: <https://pt.wikipedia.org/wiki/Painel_de_bordo>. Acesso em: 4 abr. 2018.
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9.2 A solugdo deve suportar fluxos coesos orientados aos usudrios - iniciados por eles através da interface
de descoberta e atendidos pelo sistema - incluindo, mas ndo limitados a, digitalizagdo por demanda,
aquisicdo dirigida ao usuério, pedidos de EEB e pedidos de reserva de bibliografia de cursos.

9.3 A solucdo de descoberta deve suportar descoberta e entrega de todos os tipos de recursos: fisicos,
eletrnicos e digitais, bem como a descoberta por cole¢des.

9.4 O fornecedor deve descrever como a solugdo suporta e gerencia a identificacdo e a autenticagdo dos
usuarios e dos operadores para acesso aos materiais eletronicos (controle de acesso aos recursos eletrénicos
e servicos). E incluir como o produto registra e mostra a informacao de autenticaco.

9.5 A interface de descoberta deve permitir a busca dos recursos locais da biblioteca em separado ou
combinados com outros recursos.

9.6 A interface de descoberta deve suportar integracdo com um “App de Mapa” ou ter capacidade similar
de fornecer aos usuarios detalhes sobre a localizagdo do item no acervo.

9.7 O sistema deve ter condi¢Bes de publicar registros para descoberta com cabecalhos enriquecidos com
informacdes do catalogo compartilhado.

9.8 O sistema deve publicar notas referentes a autenticacdo e publicas para 0s usuarios.

9.9 O usuario deve ter condicOes de ver todas as informacdes de sua conta (empréstimos, reservas, multas,
buscas salvas, etc.) na solucdo de descoberta.

9.10 O sistema deve apresentar aos usuarios (através de interface de descoberta) opc¢Bes para atendimento
de pedidos referentes a todos os tipos de recursos. O sistema deve incluir um link para solicitar servigos
referentes a um artigo, livro ou periddico através da biblioteca ou como um pedido de compartilhamento
de recursos.

9.11 O sistema deve prover APIs e web services para facilitar a interoperabilidade do servico de descoberta
COm Servigos externos.

9.12 A solucao de descoberta deve “deduplicar” os resultados da busca.

9.13 A solucdo de descoberta deve permitir a biblioteca ajustar o algoritmo utilizado para o ranking de
relevancia.

9.14 A solugdo deve incluir rankings personalizados para apresentar os resultados da busca com base nas
preferéncias do usuario.

9.15 Asolucdo deve incluir servigo de recomendacdo de artigos com base em atividades de pesquisadores.
9.16 A solucdo deve ser entregue com uma versao para dispositivos moveis.

9.17 A solucdo deve oferecer busca por listas para pesquisar 0s materiais por:
a) cabecalho de assunto;

b) titulo;

c) autor;

d) ndmero de chamada.

9.18 O fornecedor deve descrever como a descoberta funciona no caso de consorcios e indicar se cada
instituicdo pode ter uma interface (view) customizada para seus USUarios.

9.19 A solucéo deve suportar a habilidade de exibir as informacdes de licenga de um recurso on-line para
0s usuarios na interface de descoberta.

9.20 O sistema deve ter interoperacdo para criagdo, manutencao e uso de bibliografias de cursos. Em caso
afirmativo, descrever como suporta esta atividade.
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9.21 O fornecedor deve descrever alguma capacidade diferencial disponivel caso a solugdo de descoberta
seja do mesmo fornecedor do sistema de gerenciamento.
10 Arquitetura e Seguranca do Sistema

10.1 O sistema deve ser hospedado em uma nuvem ou em ambiente SaaS e ter sido originalmente projetado
como servigco em nuvem (cloud born).

10.2 O ambiente da nuvem deve garantir completa protecdo e ter condices de seguranga.
10.3 O sistema deve manter os dados pessoais protegidos e em conformidade com a legislacéo apropriada.

10.4 O ambiente em nuvem deve ter condicOes de integrar com sistema local LDAP da instituicdo para
autenticac&o.

10.5 O sistema deve ser escalavel de modo a comportar diversas instituicdes sem impacto de desempenho.

10.6 O sistema deve fornecer um meio para a instituicio monitorar pardmetros basicos referentes ao
ambiente em nuvem.

10.7 O sistema em nuvem deve ser tolerante a falhas sem apresentar ponto critico de falha (SPOF - Single
Point of Failure), isto é, continuar operando mesmo que um de seus componentes apresente problema.

10.8 O sistema deve suportar condi¢Bes de atendimento basico, com uso de circulagdo off-line, em
momentos de interrupcBes da rede local da instituicdo. O fornecedor deve descrever a solugdo para esta
atividade.

10.9 O fornecedor deve descrever sua experiéncia com a hospedagem em um ambiente na nuvem,
detalhando o nimero de clientes que utilizam o sistema no momento e outros detalhes relevantes.

10.10 O sistema deve permitir restringir login ao sistema com base no endereco IP.

11 Servicos de Migracdo e Implementacao

11.1 Migracédo

11.1.1 O fornecedor deve descrever detalhadamente a forma e o plano proposto para o processo de migragdo
e apresentar evidéncias sobre sua experiéncia com migragao de ILS.

11.1.2 O fornecedor deve detalhar quais dados serdo migrados, por atividade da biblioteca. A migracdo
deve incluir dados do sistema de ERM (Electronic Resource Management).

11.1.3 O fornecedor deve descrever como a integridade e a qualidade dos dados sera mantida durante o
processo de migracdo.

11.1.4 O fornecedor deve descrever os papéis e responsabilidades da biblioteca e do fornecedor durante o
processo de migracdo. E descrever o envolvimento necessario da equipe da biblioteca no processo de
migracao.

11.2 Implementacao

11.2.1 O fornecedor deve definir o tempo estimado para implementacéo e etapas principais do projeto.
11.2.2 O fornecedor deve descrever sua concepcdo sobre a configuracdo e a customizagao do sistema pela
biblioteca. E informar quais ferramentas sdo oferecidas para a equipe da biblioteca configurar e customizar
o0s diversos pardmetros.

11.2.3 O fornecedor deve descrever o contetido do programa de treinamento, método de realizagéo, tempo
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previsto e materiais.

12 Suporte e Manutencéo

12.1 O fornecedor deve descrever as condi¢des de hospedagem, incluindo: garantia de disponibilidade (up-
time), detalhes do data center, periodos de manutencao e niveis de suporte.

12.2 O fornecedor deve descrever as op¢des gerais de suporte: como o0s clientes contatam a equipe de
suporte, quais ferramentas sdo oferecidas para acompanhar as questdes de suporte, quais 0s prazos médios
de atendimento de questdes de suporte e quais os planos de suporte oferecidos.

12.3 O fornecedor deve apresentar evidéncias dos recursos humanos dedicados ao suporte e 8 manutencéo,
e informar se os recursos sao préprios ou terceirizados.

12.4 O fornecedor deve descrever o funcionamento do suporte em casos de emergéncia (24x7x365).

12.5 O fornecedor deve descrever o plano de respostas a incidentes, abordando as a¢Ges em caso de quedas
ndo programadas, interrupcdo do servico ou reducdo de desempenho do servigo reportada por cliente.
Detalhar como séo investigadas e resolvidas interrupcdes do servigo.

12.6 O fornecedor deve descrever os procedimentos de seguranga do ambiente em nuvem, incluindo
informacdo sobre da equipe especializada dedicada a este fim.

12.7 O fornecedor deve descrever como as melhorias do sistema séo incorporadas, como por exemplo, teste
beta separado versus teste beta em massa, com toda a populagdo. Informar como os clientes sao notificados
sobre futuras e recém lancadas funcionalidades do sistema.

12.8 O fornecedor deve descrever os procedimentos de controle de mudancas e como os clientes recebem
notificagdes prévias sobre interrupgdes agendadas para manutencdes e atualizagoes.

12.9 O fornecedor deve incluir detalhamento sobre como os pedidos de melhorias do sistema séo tratados
- descrevendo quais séo as prioridades de desenvolvimento e o papel dos grupos de usuarios no processo
de melhoria e desenvolvimento do software.

12.10 O fornecedor deve informar se é oferecido acesso a um site de recursos para os clientes e se este site

inclui:

a) base de conhecimento que inclui ampla informacao para auxiliar os clientes na solucdo de problemas e
FAQs;

b) acesso a informagfes do produto, tais como, descricdo das novidades das versfes, apresentacdes dos
grupos de usudrios, etc.;

c) acesso a toda documentacdo do software;

d) informacdes referentes a atualizacdes e versdes do produto.

12.11 O fornecedor deve descrever outras opcdes adicionais oferecidas, tais como, servicos de
desenvolvimento, de consultoria, etc.

Os requisitos para avaliagdo de conformidade das plataformas de servicos de bibliotecas,
apresentados nesta se¢do, combinados com os aspectos analisados pelos usuérios da plataforma
Alma na Biblioteca da University of Surrey, detalhados nas secdes anteriores deste capitulo,
compdem um ferramental técnico, gerencial e humanistico para bibliotecas em processo de

apreciacdo ou adocéo de produtos da categoria LSP.
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5 CONCLUSOES

A avaliacdo das plataformas de servigos de bibliotecas, sob a otica da satisfacdo dos
usudrios finais, mesclou conceitos da biblioteconomia, da ciéncia da informacéo e de sistemas
de informacéo, &reas que se inter-relacionam cientifica e profissionalmente. A conducdo desta
pesquisa foi direcionada pelo modelo expandido para avaliacdo da satisfacao de usuérios de Sl
elaborado pelos autores Au, Ngai e Cheng (2008). Desta forma, buscou-se ampliar os resultados
para além da simples exploracdo das funcionalidades e das qualidades de desempenho do
sistema, trazendo uma abordagem de fatores pessoais relevantes para averiguacao da satisfacéo
dos usuérios e essenciais para suporte ao processo de adocao de softwares, principalmente, no
caso de solugdes inovadoras - contemplando o objetivo “b” da pesquisa.

A investigacdo da satisfacdo dos usuarios internos da plataforma de servigos de
bibliotecas Alma, na Biblioteca da University of Surrey, proporcionou, além de uma visdo ampla
das capacidades deste sistema, a compreensdo de aspectos referentes a implantacéo e ao uso de
um sistema LSP, atinentes ao objetivo “c” do estudo. Os resultados mostraram que a adogéo
das plataformas LSP pressupde a revisdo de fluxos de trabalho, com simplificacdo e
automatizacdo de processos, para melhor aproveitamento dos recursos humanos. Estas
mudancas disruptivas, caracteristicas dos novos sistemas, afetam o status quo do corpo
organizacional. Arevelacao é importante para o mercado profissional compreender estes efeitos
e preparar-se para o processo de adogéo, tendo em vista uma conducéo estratégica para garantia
de um ambiente de trabalho favoravel e positivo.

A escolha da Biblioteca da University of Surrey como unidade de anélise para esta
pesquisa foi adequada devido a sua vultosa estrutura, sua receptividade em participar das
entrevistas e também em funcéo da coleta de dados que proporcionou. Os participantes foram
atenciosos na prestacdo de informagdes, aprofundando a narrativa e trazendo a tona questfes
gerenciais, técnicas e pessoais em relagdo a sua experiéncia como usudrios internos chave da
plataforma de servigos de bibliotecas Alma. Os relatos dos entrevistados em relagéo ao uso da
plataforma expuseram, além das capacidades do sistema e sua avaliacdo acerca delas, a pratica
bibliotecaria destes profissionais no exercicio de suas atribuicdes em uma biblioteca cujo foco
¢ agregar valor a prestacdo de servicos aos usuarios finais e estar plenamente engajada nos
propositos institucionais.

O desempenho da plataforma Alma foi avaliado pelos participantes com base nos
construtos da qualidade da informacéo, qualidade do sistema e qualidade do suporte ao sistema.

A disponibilidade e a exatiddo - atributos da qualidade da informacdo - sdo apontadas
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positivamente pelos participantes, sendo destacados dois aspectos: a capacidade de reuniéo de
informacgdes em um unico sistema gerencial e o fato deste ser acessivel de qualquer lugar,
através de um navegador. No que diz respeito a completude e apresentacdo de informacoes, 0s
entrevistados avaliam que pode haver melhorias e registram que, neste sentido, a nova interface,
lancada em meados de 2017, trouxe aperfeicoamentos.

Na dimensdo da qualidade do sistema, destacam-se os itens de funcionalidade e
confiabilidade. O conceito de utilidade percebida, determinante da aceitacdo de tecnologias, €
um fator notorio para os usuarios internos da Biblioteca da University of Surrey, onde a tradicao
do material impresso estd sendo sobreposta pela forca do eletronico. Neste contexto, é
compulsorio contar com sistemas que suportem funcionalidades dedicadas & nova composicéao
de acervos e as demandas de servicos que dela emergem.

O terceiro e ultimo construto utilizado na avaliacdo de desempenho foi a qualidade do
suporte ao sistema, dimensdo na qual os participantes registram insatisfacdo, principalmente,
em relacéo os atributos de prontiddo e retorno que, em suas opinides, podem ser melhorados.

Na busca de uma avaliacdo voltada aos aspectos psicologicos da adocao de um sistema
de informacdo, os entrevistados foram questionados sobre o equilibrio no atendimento das
necessidades, do ponto de vista do desempenho do trabalho, das relagdes e do desenvolvimento
proprio. Equilibrio no atendimento significa a relagdo entre insumos necessarios para uso da
plataforma de servigos de bibliotecas e os beneficios dela obtidos. Na opinido dos entrevistados,
os esforcos realizados para conhecer e aprender a usar as funcionalidades da plataforma de
sistemas de biblioteca foram arduos e ainda sao necessarios. Afase de pré-adocao da LSP Alma
na Biblioteca da University of Surrey foi marcada por intenso trabalho e desafio aos
funcionérios envolvidos. Nesta etapa, foram desenvolvidas atividades de capacitacdo da equipe
para uso do novo sistema, de especificaces de conversao de dados dos sistemas anteriores para
a nova solucéo e de configuracdes para implementacdo da LSP. Os entrevistados declararam
que estas tarefas exigiram extremo empenho e que geraram esgotamento pessoal para éxito e
cumprimento dos prazos. Afirmam também que, em funcdo da grandeza e variedade de
potencialidades da ferramenta, majorada por sua constante renovacdo por meio de versdes
mensais, é imprescindivel manter dedicacdo ao aprendizado e dominio da plataforma. N&o
obstante aos esforcos necessarios, os funcionarios da Biblioteca da University of Surrey
reconhecem o0s beneficios advindos do uso da LSP para o desempenho do trabalho.
Transparecem e se destacam nas entrevistas a satisfacdo com a capacidade de gerenciamento
unificado das colecdes impressas e eletronicas, a simplificacdo dos processos, 0

estabelecimento de APIs com outros sistemas e servicos e, ainda, com a disponibilidade de
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ferramentas de anélises completas e pro-ativas a tomada de decisoes.

No campo do atendimento das relacdes, os participantes avaliam que a utilizacdo da
plataforma LSP gerou reconhecimento da importancia da participacdo da Biblioteca nas acGes
institucionais na visdo dos gestores da Universidade. Além disso, com a adog¢do do sistema, a
Biblioteca expandiu as relacGes de sua equipe com outros setores da instituicdo e ampliou a
rede de contatos dos bibliotecarios externamente. A participacdo nos grupos de usuérios, local
e internacional, da plataforma de servicos de bibliotecas Alma e da solugéo de descoberta Primo
proporcionam novos relacionamentos aos bibliotecarios da University of Surrey, com outras
instituicdes e profissionais, contemplando trocas de experiéncias e de expertise. Do ponto de
vista das relagdes interpessoais entre funcionarios da equipe, evidencia-se alteragdo no clima
de trabalho relacionada, principalmente, a aceitacdo da mudanca. A implantacédo da plataforma
implica em mudar o modo de fazer habitual, prope rever e estabelecer novos processos e cria
novas interfaces entre setores e atividades, podendo afetar as relagcdes no ambiente de trabalho
- 0 que requer suporte de uma forte estratégia motivacional.

Do ponto de vista do equilibrio do atendimento do desenvolvimento proprio, 0s
entrevistados, em geral, ndo identificam influéncia do uso do sistema LSP com oportunidades
de crescimento na carreira, chances de promogdo ou maior seguranca de emprego. No entanto,
alguns membros da equipe, aqueles que ocupam posi¢fes mais estratégicas e com maior
envolvimento com a promocao do uso da plataforma, constatam relagdo proficua entre o uso
do novo sistema e seu desenvolvimento pessoal, e admitem que seus novos conhecimentos e
habilidades podem Ihes proporcionar oportunidades no mercado de trabalho.

De forma geral, os participantes declaram-se satisfeitos com a utilizagdo da plataforma
LSP na Biblioteca da Univerisity of Surrey e admitem a sofisticacdo da solugéo em relagéo ao
sistema ILS de quarta geracdo utilizado anteriormente. Comentam que ainda ha muitos recursos
para explorar e implementar de modo a tirar maior proveito e obter mais beneficios da utilizacéo
da solugdo. Das licOes aprendidas, destacaram que teria sido mais produtivo realizar o
treinamento completo previamente a fase de configuragdes, de modo a auxiliar os participantes
a ter maior compreensdo das funcionalidades as quais se referiam as definicdes e os efeitos
destas no uso pratico do sistema. E emblematica a declaracéo da bibliotecaria responsavel pelo
projeto de implantacdo do Alma na referida Universidade, ao reconhecer que a faceta do
peopleware na implantacdo de um novo sistema é a mais complexa e dificil de administrar,
superando as dificuldades dos outros elementos - hardware e software.

Esta proximidade com o campo e o entendimento técnico da matéria proporcionaram a

coleta de informagdes para compilac¢do e edi¢do do documento “Requisitos para avaliagdo de
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conformidade das plataformas de servigos de bibliotecas”, apresentado na se¢do 4.8. Baseado em
fontes localizadas ao longo da pesquisa, 0 documento traz, em idioma nacional, uma lista de itens
que configuram a nova geracdo de produtos LSP, em atendimento ao objetivo “d” desta pesquisa.
A especificacdo dos requisitos foi elaborada com a finalidade de apoiar as bibliotecas no processo
de avaliacdo de solucdes de gerenciamento, estabelecendo caracteristicas de conformidade com os
sistemas desta categoria. Além do apoio a avaliacao e selecdo de sistemas LSP, o documento podera
servir de referéncia para a industria de software nacional que busque modernizar seu mix de
produtos em abrangéncia e funcionalidades.

Entre as caracteristicas funcionais e técnicas das plataformas de sistemas de bibliotecas
expostas por esta pesquisa, identifica-se algumas inovadoras em relagdo a pratica
bibliotecondmica das instituicdes brasileiras. Uma variedade de funcdes disponiveis - tais
como, a interface com fornecedores de publicacdo para automatizacdo de processos, a
colaboracdo entre bibliotecas interinstitucionais com vistas a catalogacdo e aquisicdo
cooperativas, incluindo as normas e o0s protocolos dos quais dependem tais inter-
relacionamentos - s@o indicadores de desenvolvimentos, adaptacbes e avangos que 0s
envolvidos nesta esfera em nivel nacional devem analisar para o estabelecimento de novas
praticas. Conhecer o potencial das plataformas de servigos de bibliotecas é trazer para a
discussdo novas formas de trabalho para gestores, bibliotecarios, profissionais da area de Tl e
fornecedores de material bibliografico das institui¢ces de ensino superior no pais. Atualmente,
em meio a explosdo informacional, também se percebe, nas bibliotecas, a diversidade de
formatos de documentos, o surgimento de novos padrfes técnicos, a escassez de recursos
financeiros e de pessoal, a concorréncia com ferramentas como buscadores da internet e o
aumento do uso de dispositivos moveis pelos usuarios finais. Neste contexto, academia e
mercado precisam compreender o fenbmeno e usar a experiéncia de outras instituicGes para
estabelecer as praticas adequadas a realidade. Esta pesquisa expfe uma contemporanea
ferramenta de gerenciamento em uso por uma biblioteca atenta as demandas da instituicdo de
ensino e pesquisa a que serve, revelando caminhos para a evolucéo das bibliotecas universitarias
brasileiras.

Por fim, cabe registrar que a revisdo de literatura realizada para embasamento tedrico
desta pesquisa resultou num apanhado sobre a eminente tematica das plataformas de servicos
de bibliotecas e propiciou identificar e relacionar as caracteristicas das LSP, gerando um registro
nacional que poderé servir como ponto de partida para a aproximagao com o tema, como apoio
para outros trabalhos cientificos e para aplicagfes praticas nos servigos bibliotecondmicos -

contemplando o objetivo “a” deste trabalho. As peculiaridades das LSP e sua diferenciacdo dos



132

produtos pré-existentes e tipificados como de quarta geragdo, sinalizam o surgimento de uma
nova etapa na linha do tempo da evolucdo dos sistemas de gerenciamento de bibliotecas. Este
estudo incita e propGe, pois, 0 estabelecimento da denominag¢do “quinta geragdo” a nova
categoria, numa referéncia a cléssica e respeitavel classificacdo tracada por Rowley (2002).

Esta pesquisa apresentou algumas limitagOes ao longo de sua execucéo, principalmente, em
relacdo a disponibilidade de bibliografia e ao seu contexto. A escassez de literatura sobre o tema
“plataformas de servigos de bibliotecas” e a falta de outros estudos avaliativos destas solucdes, tanto
na literatura nacional como na estrangeira, apequenam a analise de dados, ndo permitindo a
comparacao e contraposicao com resultados anteriores. Além disto, o desenvolvimento da pesquisa
em apenas uma organizacdo, por meio da realizacdo de um estudo de caso Unico, apesar da
profundidade de dados coletados e das analises deles derivadas, traz limitacdo quanto a
generalizacdo dos resultados.

Considerando estas limitacOes, sdo apresentadas algumas sugestes para exploracéo e
ampliacdo do tema cientificamente, como por exemplo, reaplicacdo desta pesquisa, dentro de um
determinado periodo de tempo, para avaliacdo longitudinal da satisfacdo dos usuarios internos da
Biblioteca da University of Surrey com o sistema LSP Alma; aplicacdo desta mesma pesquisa em
outras bibliotecas usuarias da plataforma Alma; realizacao de estudos comparativos com bibliotecas
usudrias de outras solucdes do tipo LSP; e a realizacdo de avaliacdo quantitativa da satisfacdo de
usudrios de plataformas de servicos de bibliotecas em amostra diversificada de institui¢des e tipos

de usuarios.
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APENDICE A - Fornecedores e caracteristicas das plataformas de servicos de bibliotecas

Produto

Ex Libris/ProQuest - Alma

OCLC - WorldShare Management
Services (WMS)

DADOS GERAIS

Inicio do desenvolvimento

2009

2009

Ano de langamento

2012

2011

Instituicdo usuaria pioneira

2012: Boston College

2010: Craven-Pamlico-Carteret
Regional Library

2018 *

Numero total de bibliotecas | 1063 459
em 2018 *

Bibliotecas publicas em 4 20
2018 *

Bibliotecas universitarias em | 855 333

Novas bibliotecas em 2017 *

294 bibliotecas, das quais:
243 universitarias, 1 pablicae 1
escolar

39 bibliotecas, das quais:
33 universitarias e 2 publicas

CARACTERISTICAS

Multi-tenant Sim Sim
SaaS/Nuvem Nuvem Nuvem
Instalacdo local é possivel Né&o N&o
SAS70 ou ISO 27001 - data | Sim Sim
center certificado

DaaS (data center Sim Sim
compartilhado)

Modelo de precificagdo Assinatura Assinatura

Modelo de implementacdo

O tempo de implementagdo depende
do tamanho da instituicdo, mas pode
ser a partir de trés meses.
Treinamento incluido nos servigos de
implementacao.

Menos de 1 més. Treinamento e
documentacdo fornecidos sem custo.

Quiais ferramentas substitui

ILS, base de conhecimento,
resolvedor de links, ERMS,
gerenciamento de colecOes digitais

ILS, base de conhecimento,
resolvedor de links, ERMS, A-to-Z
list

Frequéncia de atualizagdo

Mensal

Sem informacédo

Sistema de descoberta

Primo
Summon
Blacklight
VuFind

WorldCat Discovery Services

Fonte: Adaptado de Breeding (2015, p. 14; 20164, p. 30-43; 2017, p. 22-35), Grant (2012a, p. 13), LIBRARY ...
(2018, ndo paginado)*’, Wilson (2012, p. 111).
Nota: * A contagem de bibliotecas é por instituicdo e ndo por unidade.

47 Informagdes  extraidas

do site do Library

<https://librarytechnology.org/vendors>. Acesso em: 25 mar. 2018.

Technology  Guide.

Disponivel  em:
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APENDICE B - Informed Consent Form %8 Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Neste apéndice, encontra-se 0 Informed Consent Form enviado aos participantes das
entrevistas e a traducdo deste termo para o idioma portugués elaborado para avaliagcdo do
Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (CEP/UFRGS).

“8 Elaborado com base no Informed Consent Form Template for Qualitative Studies da World Health Organization
(WORLD HEALTH ORGANIZATION, [2009]).
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Informed Consent Form to

UFRGS

UNIVERSIDADE FEDERAL
DO RIO GRANDE DO SUL

I am a Master Degree student at Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), sited in Porto
Alegre, Brazil, in the Graduate Program in Communication and Information (http://www.ufrgs.br/ppgcom). My
Master study is about the next generation of library management systems and is under advice of PhD. Samile
Andréa de Souza Vanz. The aim of this research is to assess the library services platform (LSP) based on end users
satisfaction.

I would like to invite you to participate because of your key engagement with the LSP implementation
project and with the platform usage. Your participation in this research is entirely voluntary. In case you change
your mind later, you can stop participating even if you have agreed earlier. Although you have no direct advantages
in participating, you will be contributing to the study that is being performed and will help the library sciences
development as well as benefiting libraries activities around the world through your experiences.

The purpose is to invite you to participate in an interview with myself (and one assistant), through Skype,
that will take about an hour and a half. The interview can be done from your work, home, or any place you feel
more comfortable. The information will be recorded, under your permission, and will be confidential. Any
information about you will have a code on it instead of your name. The data collected will be stored in my personal
computer. The knowledge that we get from this research will be shared with you before it is made widely available
to the public. Each participant will receive a summary of the results. The research findings will be published in a
Master dissertation that will be presented at UFRGS and will be accessible through LUME, the Digital Repository
of UFRGS at http://lume.ufrgs.br, it may also be shared more broadly, through publications and conferences.

There is a risk that you may share some personal or confidential information by chance, or that you may
feel uncomfortable talking about some of the topics. However, we do not wish for this to happen. So you do not
have to answer any question or take part in the interview if you feel the question is too personal or if talking about
it makes you uncomfortable.

This proposal has been reviewed and approved by the Research Ethics Review Committee from
Universidade Federal do Rio Grande do Sul, which is a committee whose task is to make sure that research
participants are protected from harm. If you wish to find more about the Committee, please visit
http://www.ufrgs.br/cep/ (only in Portuguese). Any doubts about the research can be clarified with myself by
e-mail fabianatonding@gmail.com or by Skype fabianatonding.

I have read the foregoing information. | have had the opportunity to ask questions about it and any
questions | have asked have been answered to my satisfaction. I consent voluntarily to be a participant in
this study.

Name: E-mail:

I authorize to record the interview ( ) Yes ( ) No Date (day/month/year):

Signature

| -
Fabiana John Tonding
UFRGS / Communication and Information Master Program

Student - ID number 66477
[Day Month] 2017


http://www.ufrgs.br/ppgcom
http://lume.ufrgs.br/
http://www.ufrgs.br/cep/
mailto:fabianatonding@gmail.com
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Termo de Consentimento Livre e Esclarecido para

UFRGS

UNIVERSIDADE FEDERAL
DO RIO GRANDE DO SUL

Sou mestranda da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), localizada em Porto Alegre,
Brasil, no Programa de Pds-Graduacdo em Comunicacdo e Informacdo (http://www.ufrgs.br/ppgcom). Minha
dissertacdo de mestrado versa sobre a nova geracao de sistemas de gestdo de bibliotecas, sob a orientacdo da Prof.
Dra. Samile Andréa de Souza Vanz. O objetivo desta pesquisa € avaliar as plataformas de servicos de bibliotecas
(Library Services Platform - LSP) por meio da satisfacdo de seus usuarios.

Eu gostaria de convida-lo(a) a participar desta pesquisa devido ao seu envolvimento chave com o projeto
de implementacdo da LSP e com o uso da plataforma. A participa¢do nesta pesquisa é inteiramente voluntéria. Se
vocé mudar de ideia podera interromper a participacdo, por mais que tenha concordado anteriormente. Embora
ndo haja uma vantagem direta ao participar, vocé estard contribuindo para o estudo que vem sendo realizado e
ajudara no desenvolvimento da Biblioteconomia além de beneficiar bibliotecas ao redor do mundo através do
compartilhamento de suas experiéncias.

O proposito é convida-lo(a) a participar de uma entrevista comigo (e um assistente), pelo Skype, que
levara em torno de uma hora e meia. A entrevista podera ser feita do seu trabalho, casa, ou qualquer local de sua
escolha. As entrevistas serdo gravadas, com sua permissao, e serdo mantidas em sigilo. Qualquer informacao
pessoal terd um cddigo ao invés do nome. Os dados coletados ficardo armazenados em meu computador pessoal.
Os resultados obtidos com esta pesquisa serdo disponibilizados para vocé antes de serem divulgados publicamente.
Cada participante recebera uma sintese destes resultados. As descobertas da pesquisa serdo publicadas em uma
dissertacdo de mestrado defendida na UFRGS que estara acessivel no LUME, o Repositorio Digital da UFRGS,
em http://lume.ufrgs.br, e podera ter sua divulgacdo expandida através de publicagdes e conferéncias.

H& o risco de que vocé possa divulgar algumas informagdes pessoais ou confidenciais sem querer, ou que
se sinta desconfortavel para falar sobre alguns assuntos. Entretanto, ndo queremos que isto aconte¢a. Assim, ndo
é preciso responder as questdes ou participar da entrevista caso ache a questdo muito pessoal ou se sinta
desconfortavel para falar de determinado assunto.

Esté proposta foi revisada e aprovada pelo Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Federal do Rio
Grande do Sul, cuja funcdo € certificar-se que os participantes da pesquisa estejam protegidos de qualquer dano.
Caso deseje saber mais sobre o Comité, acesse http://www.ufrgs.br/cep/. Duvidas sobre a pesquisa podem ser
esclarecidas comigo pelo e-mail fabianatonding@gmail.com ou através do Skype fabianatonding.

Li os termos acima. Tive oportunidade de fazer perguntas sobre eles e todas as questées foram
respondidas de maneira satisfatoria. Eu voluntariamente concordo em participar da pesquisa.

Nome: E-mail:

Eu autorizo a gravacao desta entrevista ( ) Sim ( ) Ndo | Data: (dia/més/ano):

Assinatura

Fabiana John Tonding

UFRGS / Programa de Pés-Graduagdo em Comunicacéao e Informacéo
NUmero de matricula 00066477

[Dia] de [més] de 2017


http://www.ufrgs.br/ppgcom
http://lume.ufrgs.br/
http://www.ufrgs.br/cep/
mailto:fabianatonding@gmail.com
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APENDICE C - Interview script / Roteiro de entrevista

Neste apéndice, apresenta-se o Interview script para a conducao das entrevistas com 0s
participantes e a traducdo deste roteiro para o idioma portugués elaborado para avaliagdo do
Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (CEP/UFRGS).
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INTERVIEW SCRIPT

Part 1 - Introduction

| am a Master Degree student at Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), sited in
Porto Alegre, Brazil, in the Graduate Program in Communication and Information. My Master
Degree study is about the next generation of library management systems. The aim of this
research is to assess the library services platform (LSP) based on the end users satisfaction.
Remembering as established in the Informed Consent Form, your participation in this research
is voluntary. In case you change your mind later, you can stop participating even if you have
agreed earlier. The interview will take about an hour and a half. And, since you agreed, it is
being recorded. | will do some questions to start our conversation but please feel comfortable
and let’s talk and share experiences and feelings as naturally as possible. Let’s go!

Part 2 - Participant identification and presentation

1 Age:

2 Department:

3 Job title:

4 How long do you work at the University of Surrey Library?
5 How long is your work experience in library work?

6 What are your responsibilities today in the library?

Part 3 - Experience with library management systems

7 What are the systems that you use to support your activities?

8 Describe the use of the LMS for the execution of your activities?

9 What is your opinion about the functionalities the system offers and how do they meet your
needs?

Part 4 - Information Quality

10 What is your opinion about the LMS regarding information quality?

11 1 will show you some concepts regarding information quality and | will ask you to choose
two of very high quality and two of very low quality and tell why:.

Information Quality Concepts
accuracy updatedness completeness
availability relevance presentation
reliability timeless accessibility

Part 5 - System Quality

12 What is your opinion about the LMS regarding system quality?

13 I will show you some concepts regarding system quality and | will ask you to choose two of
very high quality and two of very low quality and tell why.

response time
reliability

System Quality Concepts

functionality
flexibility

easy to use
ease of integration
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Part 6 - Support Quality

14 What is your opinion about the LMS regarding support quality?

15 I will show you some concepts regarding support quality and I will ask you to choose two
of very high quality and two of very low quality and tell why.

Support Quality Concepts

promptness technical competence ability to keep accurate records
reliability attitude provision of trainings
responsiveness

There is a theory which states that the ratio between inputs and benefits explains levels of user
satisfaction with the information system. The inputs are:
a) amount of time required of me to learn to use the software/system at work.
b) level of intellectual skills required of me to learn how to use the software/system or
interpret the information it generates.
c) level of work pressure and stress | face (e.g., updating IT skills, information and work
overload, and electronic monitoring).
d) amount of physical strain I suffer (e.g., eye strain, pain in the neck, back, hand, etc.).
e) gradually reducing the recognition of my non-IT experiences/skills/control at work.
Think about the efforts that you make/made and lets talk about the benefits you get/got.

Part 7 - Equitable Work Performance Fulfillment
16 Does the LMS help you to work more efficiently and effectively? How and why?
17 Does the LMS help to improve your service quality? How and why?

Part 8 - Equitable Relatedness Fulfillment

18 Does the LMS help you to get better relations with your colleagues (in terms of getting more
recognition and establishing better relationships and communication with your colleagues)?
How and why?

19 Does the LMS help you to get better relations with people outside the library? How and
why?

Part 9 - Equitable Self-Development Fulfillment

20 Does the LMS provide you to have more security in your job?

21 Does the LMS provide you the opportunity to advance in your career and/or to meet new
challenges at work?

Part 10 - Migration Assessment

22 You moved from an ILS to the current next-generation system. Describe pains, challenges,
gains and losses in this process.

23 How was the implementation process? What would you do differently today?

24 How was the training process to enable people to use the new LMS? What would you do
differently today?

Part 11 - General Assessment
25 What do you think that could be improved in the LMS and why?
26 What is your overall satisfaction with the LMS and why?


http://www.linguee.com.br/ingles-portugues/traducao/differently.html
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ROTEIRO DE ENTREVISTA

Parte 1 - Introducéo

Sou mestranda na Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), situada na cidade de Porto
Alegre, Brasil, junto ao Programa de P6s-Graduagdo em Comunicacéo e Informagao. Minha pesquisa
de mestrado € sobre os sistemas de gerenciamento de bibliotecas (SGB) de nova geracdo. O objetivo
desta pesquisa é avaliar uma plataforma de servigos de bibliotecas com base na satisfacdo de seus
usuarios internos. Relembrando, como estabelecido no Termo de Consentimento Livre e Esclarecido,
a sua participacdo na pesquisa € voluntaria. Se vocé mudar de ideia durante a entrevista, podera
interromper a participagao, por mais que tenha concordado anteriormente. A entrevista terd duragdo
de aproximadamente uma hora e meia. E estard sendo gravada mediante sua prévia autorizagao. Farei
algumas perguntas para comecar a conversa, mas sinta-se a vontade para falar e compartilhar
experiéncias 0 mais naturalmente possivel. Vamos la!

Parte 2 - Identificacdo e apresentacdo do(a) participante

1 Idade:

2 Departamento:

3 Cargo:

4 A quanto tempo trabalha na Biblioteca da University of Surrey?
5 Quanto tempo de experiéncia tem trabalhando em bibliotecas?
6 Quais sdo suas responsabilidades atualmente na biblioteca?

Parte 3 - Experiéncia com sistemas para gerenciamento de bibliotecas

7 Quais sistemas vocé usa para apoiar suas atividades?

8 Descreva 0 uso do SGB para a execucéo de suas atividades.

9 Qual a sua opinido sobre as funcionalidades oferecidas pelo sistema e como elas atendem suas
necessidades?

Parte 4 - Qualidade da Informacéo

10 Qual a sua opiniédo sobre 0 SGB em relacdo a qualidade de informacéo?

11 Irei mostrar alguns conceitos relativos a qualidade da informacéo e pedirei para que vocé
escolha dois de muito alta qualidade e dois de muito baixa qualidade e explique o porqué.

Conceitos de Qualidade da Informacéo
exatidao atualizacao completude
disponibilidade relevancia apresentacdo
confiabilidade prontidao acessibilidade

Parte 5 - Qualidade do Sistema

12 Qual a sua opinido sobre 0 SGB em relacéo a qualidade do sistema?

13 Irei mostrar alguns conceitos relativos a qualidade do sistema e pedirei para que vocé escolha
dois de muito alta qualidade e dois de muito baixa qualidade e explique o porqué.

Conceitos de Qualidade do Sistema

tempo de resposta functionalidade facilidade de utilizagéo
confiabilidade flexibilidade facilidade de integracéo
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Parte 6 - Qualidade do Suporte

14 Qual a sua opinido sobre 0 SGB em relacdo a qualidade do suporte?

15 Irei mostrar alguns conceitos relativos a qualidade do suporte e pedirei para que vocé escolha
dois de muito alta qualidade e dois de muito baixa qualidade e explique o porqué.

Conceitos de Qualidade do Suporte

prontiddo competéncia técnica mantém registros precisos
confiabilidade atitude proveé treinamentos
retorno

Existe uma teoria que afirma que a relacdo entre esforcos e beneficios explica os niveis de
satisfacdo do usuério de um sistema de informac&o. Os esforgos sdo:
a) tempo necessario para aprender a usar o programa/sistema no trabalho.
b) nivel de habilidades intelectuais necessario para aprender a usar o programa/sistema
ou interpretar as informacdes geradas.
c) nivel de pressao e stress no trabalho (como por exemplo, aprimorar habilidades de
informatica, sobrecarga de trabalho e informacéo, e monitoramento eletrdnico).
d) quantidade de esforco fisico exigido (e.g., vista cansada, dores no pescogo, nas costas,
nas maos, etc.).
e) reducdo gradual no reconhecimento de experiéncias néo relacionadas a Tl.
Pense nos esforgos que vocé fez/faz e vamos falar sobre os beneficios que obteve/obtém.

Parte 7 - Equilibrio no Atendimento do Desempenho do Trabalho
16 O SGB Ihe ajuda a trabalhar mais eficientemente e efetivamente? Como e por qué?
17 O SGB ajuda a melhorar a qualidade do servigco? Como e por qué?

Parte 8 - Equilibrio no Atendimento das Relac¢des

18 O SGB lhe ajuda a ter melhores relagdes com seus colegas (como, por exemplo, obter maior
reconhecimento e estabelecer uma melhor relacdo e comunicagdo com seus colegas)? Como e por
qué?

19 O SGB Ihe ajuda a ter melhores relagdes com pessoas de fora da biblioteca? Como e por qué?

Parte 9 - Equilibrio no Atendimento das Necessidades de Desenvolvimento Proprio

20 O SGB lhe proporciona maior seguranca no emprego?

21 O SGB lhe proporciona a oportunidade de avancar na carreira e/ou encontrar novos desafios
no trabalho?

Parte 10 - Avaliacdo da Migracgao

22 A biblioteca migrou de um ILS para o atual SGB de nova geracdo. Descreva dificuldades,
desafios, ganhos e perdas nesse processo.

23 Como foi o processo de implementacdo? O que faria diferente hoje?

24 Como foi o0 processo de treinamento para capacitar as pessoas a usar o0 novo SGB? O que
faria diferente hoje?

Parte 11 - Avaliacéo Geral
25 O que vocé acha que poderia ser melhorado no SGB e por qué?
26 Em geral, qual a sua satisfacdo com o SGB e por qué?
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ANEXO A - Carta de anuéncia da Biblioteca da University of Surrey para realizacdo da pesquisa

¥ SURREY

University of Surrey
University Library
George Edwards Building
Guildford, Surrey
England

Universidade Federal do Rio Grande do Sul
Faculty of Library Sciences and Communication
Communication and Information Master Program
Porto Alegre, Brazil

July 28 2017
Dear Sirs,
PERMISSION TO CONDUCT RESEARCH

The purpose of this letter is to inform you that | give Fabiana John Tonding permission to
conduct the research titled "Library services platforms (LSP): assessing the next
generation library system based on end users satisfaction” at the University of Surrey
Library. The student has informed me the design of the study as well as the targeted
population.

| support this effort and will provide any assistance necessary for the successful
implementation of this study.

Sincerely yours,

g ,@ = >

Fiona Greig

Head of Library e-Strategy & Resources
University of Surrey Library

George Edwards Building

University of Surrey

Guildford, Surrey

England

f.greig@surrey.ac.uk



