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La disponibilidad de productos y servicios ofrecidos por la biblioteca por los
medios electrénicos, considerando los aspectos de la calidad

Simone Angélica Del-Ducca Barbédo'
Waldomiro Vergueiro®

Realiza una reflexion sobre como las bibliotecas y bibliotecarios de los paises en
desarrollo estan organizando los productos y servicios que ofrecen a su publico
través de un ambiente electrénico e digital. Sehala la necesidad de que los
bibliotecarios se preparen para el nuevo entorno de servicios de informacion e
incorporen la concepcion de la calidad segun el punto de vista de los usuarios o
clientes en su labor profesional. Discute los principales recursos y herramientas
de evaluacion de los servicios por parte de los usuarios que utilizan la biblioteca
por medios electronicos visando el perfeccionamiento de servicios y productos de
informacion (DigiQUAL, SERVQUAL, LIBQUAL, CRM, etc). Defiende Ila
participaciéon de los usuarios en la proposicion y mantenimiento de nuevos
servicios electronicos. Concluye con la presentacién de una sintesis comprensiva
de las estrategias disponibles a los bibliotecarios para la mejoria de la calidad en
las bibliotecas, considerando tanto su ambiente fisico como su aspecto digital.

Introduccion

El progreso tecnoldgico y la competitividad organizacional tienen variados efectos
en las unidades de informacion, trayendo cambios gerenciales y de ambiente,
ofreciendo a los usuarios un sistema basado en la calidad, asi como la
diseminacion de informacion en el ambiente digital. En este sentido, el impacto
tecnologico y competitivo trae a las unidades prestadoras de servicios de

informacion una reevaluacion tanto gerencial cuanto de diseminacion de la

! Bibliotecaria del Instituto Nacional de Pesquisas Espaciales; Master en Ingenieria de Produccion.
Sao José dos Campos, SP — Brasil - simone@sid.inpe.br

2 Doctor y Libre-Docente en Ciencias de la Comunicacién, Profesor-Titular de la Carrera de

Biblioteconomia de la Escola de Comunicacgbes e Artes da Universidade de Sao Paulo. Sdo Paulo
— Brasil — wdcsverg@usp.br




INPE ePrint: sid.inpe.br/mtc-m17@80,/2007/03.26.17.56 v1 2007-03-27

informacion, buscando, en ambos los sentidos, la ampliacion y la mejoria en el
servicio y en la satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

Asi, la Ciencia de la Informacion tiene abordado tematicas como la
aplicacion de sistemas de gestiéon para promover un ambiente de calidad, bien
como la constitucion de bibliotecas digitales, incluyendo la disponibilidad de
productos y servicios, transponiendo barreras de tiempo y espacio.

Segun Barbedo y Ribeiro (2005), la biblioteca digital tiene destacada su
facilidad en la diseminacion, en el acceso a la informacion, en la divulgacion de la
produccion institucional y en la rapidez para transferencia de informacion, con
variadas iniciativas en este sentido. Entre las iniciativas brasilefias se puede
destacar la Bibliotecas Digital de Teses e Dissertagdes (BDTD) del Instituto
Brasileiro de Informagao en Ciéncia e Tecnologia (IBICT), que busca integrar los
sistemas de informacién de teses y disertaciones de las instituciones de
Ensefianza Superior y de los institutos de investigaciéon del pais, bien como
estimular el registro y la publicacion de teses y disertaciones en medio electronico.

Otras instituciones brasilefias también se destacan en el desarrollo de sus
bibliotecas digitales, con una variedad de productos y servicios:

- Biblioteca Digital de Memoria del Instituto Nacional de Pesquisas Espaciais:

http://bibdigital.sid.inpe.br

- Teses e Dissertagdes da Universidade de Sao Paulo:

http://www.teses.usp.br

- Biblioteca Digital de la Universidade de Campinas: http://libdigi.unicamp.br

- Biblioteca Nacional Digital: http://www.bn.br
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La implementacion de filosofias de la calidad debe hacer parte del ambiente
digital, una vez que la constitucion de bibliotecas digitales es realizada por un
equipo de trabajo que ofrece informaciones fieles y, en gran parte, cientificas. Asi,
incorporar el sistema de la calidad en las bibliotecas digitales resulta en un
ambiente digital con procesos, productos y servicios voltados para las
necesidades de los usuarios, con caracteristicas especificas en el medio
electronico, tornando mas sencillo el acceso al sistema y mejorando
continuamente el desempeno, al mismo tiempo que considerando los niveles de
satisfaccion de los usuarios.

Considerando que la biblioteca digital es una extension de la biblioteca
tradicional - siendo diferente de las otras informaciones ofrecidas pela Internet por
la caracterizacion de un ambiente de bibliotecas -, es importante evaluar la
disponibilidad de sus productos y servicios en medio electrénico, analizando
también los aspectos de la calidad. Al constituir un ambiente digital, la biblioteca
debe atender a las necesidades de una comunidad especifica, en general
académica y cientifica. Por tanto, el concepto de calidad en el ambiente fisico
también debe ser deseado en el ambiente digital, traducido en una mejor forma de
uso o recuperacion de la informacion, asi como de canales de comunicacion con
los profesionales envolvidos. De esta manera, debese preguntar como considerar
un ambiente digital de calidad, o mejor, como evaluar la calidad en un ambiente
digital. ¢ Tratase solamente de tener una architectura bien elaborada?

Al pensar la calidad como la satisfaccion de los usuarios por los productos y
servicios ofrecidos, este texto analiza como la biblioteca se esta preparando y

evaluando los recursos ofrecidos a través de un ambiente digital, presentando los
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recursos y herramientas de evaluacién de los usuarios que pueden ser utilizados
por esas bibliotecas para el desarrollo de nuevos servicios, basados en los
aspectos de calidad garantizados por sistemas de gestion voltados al ambiente

digital.

1 - Biblioteca Digital

La biblioteca digital es diferente de otros recursos electronicos por la credibilidad
en los productos ofrecidos, que en general provienen de institutos académicos o
de investigacion cientifica. Para Marchiori (1997), en la biblioteca digital la
informacién solamente existe en forma digital, siendo posible estar en diferentes
medios de almacenamiento, como las memorias electronicas (discos magnéticos y
opticos), o sea, la biblioteca digital no contiene libros en la forma convencional y la
informacion puede ser accesada, en local especifico y remotamente, por medio de
redes de computadores. La gran ventaja de la informacion digitalizada es que ella
puede ser compartillada instantanea y facilmente, con costo relativamente bajo.

La definicidon de bibliotecas digitales implicatamente presenta sus ventajas.
Segun Kani-Sabihi (2006), las bibliotecas digitales tienen cambiado los medios
humanos de interagir con la informacién: con una conexion disponible para los
usuarios y una herramienta de acceso apropiada, la informacién requerida puede
ser accesada por quién la necesite, en cualquier local. Otro factor es que, al
contrario de las bibliotecas tradicionales, que tienen un espacio limitado para el
almacenamiento de los documentos, es posible incluir todas las informaciones

digitales en un servidor.
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Algunas caracteristicas identificadas por Cunha (1999) pueden ser

consideradas cuando se utiliza una biblioteca digital:

a)

acceso remoto por el usuario, por medio de un computador conectado a
una red,;

utilizacion simultanea del mismo documento por dos 0 mas personas;
inclusion de productos y servicios de una biblioteca o centro de informacion;
colecciones de documentos corrientes, donde se puede accesar no
solamente la referencia bibliografica, pero también su texto completo;
posibilidad de acceso en linea a fuentes externas de informacién
(bibliotecas, museos, bancos de datos, instituciones publicas y privadas);

no hay necesidad de que la biblioteca local sea proprietaria del documento
solicitado por el usuario;

utilizacion de diversos soportes de registro de la informacién, como texto,
son, images y numeros;

unidad de gerencia del conocimiento, que incluye un sistema inteligente o
especialista, para ayudar en la recuperacién de la informacion mas
relevante;

Otra caracteristica importante de las bibliotecas digitales estda en su

architectura. Para Camargo y Vidotti (2006), una biblioteca digital y/o coleccion de

documentos digitales representa colecciones en variados formatos, midia y

contenido, asociados a componentes de hardware y softwares que operan en

conjunto a través de diferentes formatos de datos y algoritmos, varias personas,

comunidades e instituciones con diferentes objetivos, politica y cultura. Asi, la

architectura de la informaciéon es uno de los factores mas importantes en la
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biblioteca digital o en cualquier tipo de site, una vez que esa architectura
determina la disposicion de los contenidos y la estrategia de navegacion del
usuario. En este sentido, la architectura de la informacién debe ser vista como la
estructuracion y organizacion de los datos envolvidos en el proceso de
almacenamiento, recuperacion y presentacion de las informaciones, buscando
incorporar en este proceso los aspectos cognitivos de los usuarios en la utilizacion
del sistema, a fin de minimizar las posibles barreras identificadas durante su
disponibilidad.

Segun Ferreira y Lithan (2005), por causa del gran numero de opciones
disponibles hoy, la arquitectura de informacion puede determinar la permanencia o
abandono del usuario del sistema virtual. En este sentido, la literatura relata
dificultades para organizacion de las informaciones, sistemas de navegacion,
sistemas de busqueda y sistemas de calificacion de la informacion en la web. Es
una caracteristica de la calidad, que evalua la facilidad de interface para el usuario
utilizar el sistema, haciendo posible desarrollar tarefas claras, transparentes,
agiles y provechosas.

Al planearen sus servicios y productos, las bibliotecas digitales, asi como
las tradicionales, deben tener como foco el usuario, considerando sus
necesidades e especificidades en la busqueda de informacion. En ellas, el usuario
podra utilizar las colecciones y quedar totalmente autonomo; él pasa a ser el
especialista que ellabora su propia busqueda bibliografica via nuevas tecnologias,
sin intermediacion del bibliotecario.

Segun Bertot et al (2006), con la mayor importancia del suministro de

servicios y recursos online hay la necesidad de establecer metodologias que
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evaluen la ejecucion de websites de bibliotecas, la informacion que ellas contienen
y los servicios que posibilitan de acuerdo con padrones establecidos. La
evaluacién puede ser de modificaciones y actualizacion de objetivos, misiones y
servicios, bien como de analises de los objetivos atingidos.

Saracevic (2000) presenta algunos criterios que pueden ser considerados
cuando de la evaluacién de bibliotecas digitales:

a) Coleccion: propuesta, objetivo, autorizacidon, abrangéncia, actualizacion,
costo, formato, tratamiento y preservacion;

b) Informacién: precision, adecuacion, relaciones, representacion,
comparacion, presentacion;

c) Uso: acceso, evaluacion, investigacion, usabilidad;

d) Padronizacion;

e) Relevancia (precision y reposicion);

f) Satisfaccion y suceso;

g) Interaccion hombre-maquina: usabilidad, funcionalidad, esfuerzo, preguntas
apropiadas y fallas.

Ademas de eses critérios, puedese acrescentar los seguientes:
informaciones organizadas y controladas; facilidad y rapidez de acceso; derechos
autorales; preservacion de las fuentes de informacion; seguridad e integridad de
los datos trafegados em la red; equipo de profesionales cualificados para
solucionar problemas tanto de orden tecnoldgica (técnicos, cientistas, ingenieros
de computacién) cuanto de contenido o servicio de referéncia (bibliotecarios)

disponible 24 horas por dia.
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Un factor esencial y particular que debe ser considerado en el ambiente
digital es la usabilidad. Segun Nilsen (2003) citado por Ferreira e Lithan (2005), la
usabilidad de un sistema puede tener cinco componentes de calidad:

1) Aprendizaje: ¢los usuarios realizan sus tareas basicas en la primera vez,
com facilidad?

2) Eficiéncia: juna vez que los usuarios tengan aprendido el proceso, ellos
realizan las tareas rapidamente?

3) Memorizacién: ¢cuando los usuarios retornam a los sistemas después de
un periodo sin utilizacion, pueden reestablecer la busqueda con facilidad?

4) Errores: ¢cuantos errores los usuarios cometen? ;como eses erros son
rompidos y cuales facilidades hay para la recuperacion de la informacion?

5) Satisfaccion: ¢ los usuarios estan satisfechos para usar el sistema?

Hoy, cuando muchas bibliotecas tradicionales buscan una certificacién de la
calidad, ellas desean perfeccionar sus procesos y servicios a fin de satisfacer a las
necesidades de los usuarios y ofrecer alternativas de productos y servicios que
atiendan a las caracteristicas personales de la comunidad usuaria. Sin embargo, el
impacto y el alcance de una biblioteca en un ambiente digital son ilimitados, una
vez que cualquier persona puede tener acceso a los productos y/o servicios
ofrecidos por una biblioteca digital. En este contexto, al considerar la calidad en el
ambiente digital, se debe tener claros los objetivos de la biblioteca y su mejoria ser

realizada por medio de una conexién con los usuarios.



INPE ePrint: sid.inpe.br/mtc-m17@80,/2007/03.26.17.56 v1 2007-03-27

2 — Calidad de Bibliotecas Digitales

La implementacién de un ambiente de calidad en el medio digital es necesaria
para que se pueda analizar todas las cuestiones, tanto de las practicas voltadas a
la calidad como de las caracteristicas especificas de una biblioteca digital. De
acuerdo con Xie (2006), como bibliotecas digitales normalmente tienen diferentes
niveles para grupos de usuarios, estas no solamente necesitan fornecer alta
calidad mas también auxiliar a los usuarios en sus esfuerzos de evaluar la calidad
de la coleccion. Esto también es importante para que las bibliotecas puedan
fornecer tanto servicios tradicionales como servicios unicos.

Cuando se evalua cuestiones de calidad en una biblioteca tradicional,
normalmente se refiere a: productos, servicios, liderasgo, ambiente fisico,
procesos, satisfaccion de las necesidades, relacion de los usuarios con los
profesionales. Al se evaluar la calidad de una biblioteca en contexto digital, es
importante que todos eses aspectos sean considerados, acrescentados de otros
especificos a un ambiente electronico, como acceso, usabilidad y navegacion.

Segun Xie (2006), un criterio importante para la evaluacion del servicio es
se una biblioteca digital ofrece servicios de biblioteca tradicional con el mismo
nivel de calidad de aquellos que solamente pueden ser ofrecidos por las
bibliotecas digitales. Para ese autor, las bibliotecas digitales precisan ofrecer
servicios de bibliotecas, pues ellas son bibliotecas; o sea: hay ciertas
caracteristicas que la biblioteca digital debe tener para recibir este; se no fuera asi,

cada website en la internet podria ser llamado de biblioteca digital. Al mismo
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tiempo, las bibliotecas digitales deben suministrar servicios especiales, por estos
existiren en formatos digitales.

Independentemente de su forma — fisica o digital -, una biblioteca es
conducida por un equipo que necesita desarrollar una serie de procesos, ademas
de sua capacitacion y comprometimiento, un liderasgo que conduce las
actividades, un acervo a ser disponible y un usuario a ser atingido.

En normas de calidad como ISO 9000, TQM vy los Premios de la Calidad,
normalmente son identificados requisitos como: Liderasgo, Relacion con el cliente,
Gestion de procesos y recursos, Productos y servicios, Equipo, Infra-estructura,
Mejoria continua. Al se considerar estos requisitos para garantizar e/o asegurar la
calidad de un ambiente fisico, debese también considerar los mismos requisitos en
el ambiente digital. Entretanto, la aplicacion en bibliotecas digitales no se limita
apenas a estos requisitos, podiendo ser expandidos debido a sus caracteristicas
de ambiente digital.

A partir de los padrones de calidad identificados para sistemas de gestion,

se presenta una analisis de estes requisitos para el ambiente digital:

Liderasgo: el impacto del compromiso del lider en el ambiente digital no es visto
de forma directa, pero en el ambiente electronico como un todo. Una vez que se
considera el ambiente fisico un reflejo del role del lider en el proceso, capacitacion,
en la disponibilidad de productos y servicios, de la mismo forma ese impacto
indireto puede ser percibido en el ambiente digital, a partir de los seguientes

cuestionamientos:

10
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¢, Cual es la posicion del liderasgo de la organizacion en el desarrollo de la
biblioteca digital?

¢, Hay envolvimiento en el proceso?

¢ El liderasgo investe o busca recursos para la constitucion de la biblioteca
digital en lo que respecta a hardware, software, capacitacion del equipo e
incentivo al deposito de documentos?

¢ El liderasgo posee dominio técnico o un equipo tecnico para atender a los

requisitos de la biblioteca digital?

Gestion del proceso: la calidad en el proceso de trabajo en ambiente digital es

percibida a través de formas de investigacién y captura de documentos. Asi, la

calidad del proceso en ambiente digital debe responder a los seguientes requisitos:

>

Y V V VY

¢, Son realizados planes de actualizacién y mejoria del ambiente digital? ¢De
que forma?

¢, Son consideradas las necesidades de los usuarios en el proceso de
trabajo, como inclusion de metadatos, formas de busqueda, entre otros?

¢ El proceso de digitalizacion de los documentos es ejecutado de manera a
permitir download rapido? Los documentos digitalizados son precisos y con
calidad de lectura?

¢ Los programas de disponibilidad de los documentos son de facil acceso a
la comunidad?

¢ Hay un padron para la inclusion de informaciones sobre el documento?

¢, Como es hecha la evaluacion centrada en el sistema?

¢, Como es realizada la recuperacién de la informacién?

¢ El sistema es eficiente en sus propuestas?

11



INPE ePrint: sid.inpe.br/mtc-m17@80,/2007/03.26.17.56 v1 2007-03-27

Productos e Servicios: Los productos y servicios ofrecidos en ambiente digital son

itens de principal evaluacion de la calidad, pues estos deben ser voltados a los

objetivos y metas definidos en la constitucion de la bibliotecas digitales, asi como

en la comunidad que se va a utilizar de los documentos. Asi, debese refletir con

respecto a:

>

>

>

>

¢, Cuales documentos estan disponibles? En cuales formatos?

¢, Cual es el tamano de los documentos ofrecidos? Hay posibilidad de reducir
eses archivos?

¢La biblioteca digital ofrece la opcion de download de los programas para
lectura del documento?

¢ Posee servicios de FAQs, ayuda online, copia de la busqueda?

¢ Cuales opciones son ofrecidas al usuario para actualizaciéon de sus
busquedas a partir de la biblioteca digital?

¢ Cual es el percentual de documentos con texto completo y acceso libre?
¢La misién de la biblioteca digital esta de acuerdo con la comunidad usuaria,
los servicios de la biblioteca y los servicios online?

¢ El sistema posee diversidades de busqueda?

¢ Los servicios de busqueda poseen auxilio que se puede comprender con
facilidad?

¢ Los servicios ofrecidos a los usuarios en este ambiente son adecuados?

¢ La biblioteca digital personaliza servicios online a los usuarios?

Equipo: El equipo tiene un papel fundamental en la constitucion y mejoria de la

biblioteca digital, una vez que son necesarias personas que hagan el

12
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mantenimiento, la inclusion y la revision de la documentacion disponibilizada por la

biblioteca digital. En el contexto de la calidad, debese construyer:

>

>

>

Equipo capacitado para la ejecucion de las actividades de la biblioteca
digital;

Capacitacion periodica del equipo, para actualizacion de nuevas
herramientas y sistemas de trabajo;

Minimizacion de dificultades por el equipo en la ejecucion del trabajo;
Autonomia para solucionar problemas;

Un responsable por constitucion y mantenimiento de la biblioteca digital.

Infra-Estructura: De la misma forma que la estructura fisica de una biblioteca

tradicional influencia em la percepcion de la calidad, la presentacién de la biblioteca

digital también es um factor condicionante para que la calidad sea percibida en el

ambiente electrénico. Factores deben ser analisados, como:

>

YV V VYV Vv VY

>

¢ El layout es bien planeado?

¢ Los colores utilizados estimulan el uso?

¢ Las informaciones necesarias estan claras y bien colocadas?

¢ El camino para obtener el texto es completo y facilitado?

¢ El sistema posee opciones de busqueda diferenciadas?

¢, Como la biblioteca digital ofrece servicios y productos para los portadores
de deficiéncias?

¢ La biblioteca digital posee auxilio textual y sonoro?

Relacién _con el usuario: Asi como tanto en uma organizacion de manufactura

cuanto de servicio la calidad esta directamente relacionada com necesidades y

satisfaccion de los usuarios, también en el ambiente digital esa interaccion es factor

13
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esencial para la definicién de la calidad. La constitucion de una biblioteca digital

solo puede justificarse cuando atende a las necesidade de los usuarios. Siendo asi,

la calidad esta ligada a factores como:

>

>

>

>

¢ La biblioteca ha sido organizada oyendo a las necesidades de los clientes?
¢,Como la biblioteca digital interage con los usuarios durante su busqueda
por informacion?

¢, Que canales son ofrecidos para el usuario en caso de dudas?

¢ Al considerar la necesidad de una vision positiva de la biblioteca digital por
los usuarios, la biblioteca elabora productos y servicios para que estos no
tengan dificultades en su utilizacion?

¢ Es realizada la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios? ¢De cuanto
en cuanto tiempo?

¢Es realizada la evaluacién de los aspectos cognitivos, interactivos y
contextuales de la recuperacién de informacion por los usuarios?

¢, Como se considera el uso y la interaccion del usuario con el sistema?

¢ Es utilizado el recurso de FAQ para que ocurra una mejor interactividad?

Mejoria_continua: uno de los topicos esenciales para la mejoria continua es la

evaluacidon por los usuarios y por el equipo de la biblioteca digital, o sea, de

aquellos que proyectan, incluyen los datos y de aquellos que hacen uso de las

informaciones suministradas. En este sentido, algunas herramientas utilizadas em

bibliotecas tradicionales pueden ser utilizadas, teniendo todavia que ser adaptadas

al ambiente digital, como LibQUAL, CRM vy el propio DigiQUAL.

14
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Herramientas para evaluacién de la calidad en bibliotecas digitales

La aplicacion de herramientas y recursos de evaluacion es un mecanismo
estratégico para el desempefio y mejoria de una organizacion, una vez que el
conocimiento de la comunidad contribuye para el desarrollo de nuevos productos y
servicios, asi como la divulgacion de la organizacion. En bibliotecas digitales, la
evaluacién incluye no solamente requisitos técnicos y operacionales, pero
también, y principalmente, la satisfaccion de los usuarios en relacidon a los
recursos, acervo, acceso, navegacion, utilidad, etc. En ese contexto, la utilizacion
de recursos e instrumentos de evaluacion de la calidad son alternativas viables
que pueden contribuir efectivamente para la mejoria del ambiente, bien como la
inclusion de nuevos productos y, o servicios.

Entre esas herramientas, se pueden destacar el SERVQUAL, LibQUAL y

DigiQUAL.

SERVQUAL, LibQUAL, e-QUAL y DigiQUAL

El SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) es
un instrumento que tiene como objetivo evaluar la calidad de servicios por medio
de criterios establecidos, que envuelven organizaciones de servicios. De acuerdo
con los autores, los usuarios evaluan la calidad del servicio comparando lo que
desean y esperan con lo que reciben a partir de 22 asuntos, distribuidos en 5

criterios como:
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» Tangibilidad: facilidades, apariencia fisica de las instalaciones,
equipamientos y personal;

» Confiabilidad: habilidad en hacer el servicio prometido con confianza y
precision;

» Receptividad: disposicion para ayudar al usuario y suministrar un servicio
con presteza y rapidez;

» Garantia: conocimiento y cortesia del funcionario y su habilidad en
transmitir seguridad;

» Empatia: atencién individualizada.

Los protocolos LibQUAL Y DigiQUAL han construido una fundamentacion
tedrica sobre las brechas de la calidad en servicios, de modo particular en las
medidas ServQUAL, o sea, la brecha entre las expectativas y las percepciones de
los clientes cuanto a la calidad de los servicios.

En la literatura, se encuentran relatos de adaptacion de la metodologia
SERVQUAL para bibliotecas, donde los resultados apuntaron mejorias en el
ambiente, con la posibilidad de implementacién de programas de calidad como
descritos en los trabajos de Rebello (2004) y Sampaio (2004). Una iniciativa en
proceso de colecta de datos es la del Servicio de Informacién y Documentacion
del Instituto Nacional de Pesquisas Espaciales (INPE), que también realiz6 dos
adaptaciones de la metodologia: una para evaluacién de la biblioteca fisica y otra
de la Dbiblioteca digital, disponible a los usuarios en su portal

(http://www.inpe.br/biblioteca).

La necesidad de adaptacion de la metodologia para el ambiente de

bibliotecas llevd a la Universidad A&M de Texas a desenvolver el LibQUAL, una
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herramienta de evaluacion de la calidad para bibliotecas. El LibQUAL viene siendo
modificado, desde su concepcion, para mejor atender las caracteristicas de la
biblioteca. Actualmente, la metodologia es basada en 3 dimensiones de calidad: la
biblioteca como local (espacio funcional, sehalizacién y ambiente de estudio); el
control de la informacion (Rapidez, comodidad, facilidad de navegacion,
equipamientos modernos); la apariencia del servicio (empatia, responsabilidad,
seguridad, confiabilidad).

Uno de los proyectos desarrollados por LibQUAL ha sido la adaptacion de
sus requisitos para el ambiente digital, lamado e-QUAL. La propuesta de e-QUAL
fue organizar un proceso de evaluacion de la calidad de los servicios que mejoren
el aprendizado de los usuarios en bibliotecas digitales, permitiyendo la alocacién
de recursos para areas de necesidades identificadas por los usuarios. Los
objetivos propuestos por e-QUAL son:

o Definicion de las dimensiones de calidad de servicios en bibliotecas
digitales en la perspectiva de los usuarios;

o Organizazacion de una herramienta para medir las percepciones y
expectativas de los usuarios em relacion a la calidad de los servicios em
bibliotecas digitales;

« Identificacion de las mejores practicas de bibliotecas digitales, que permitan
la generalizacion por medio de operaciones y plataformas de desarrollo;

o Establecimiento de un programa de evaluacion de la calidad en servicios de
bibliotecas digitales; e

e Institucionalizacion de una evaluacion continua de productos y procesos

direccionados a la gestion positiva de resultados (Hipps, 2003).
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Segun Kyrilldou y Giersch (2005), la primera etapa del desarrollo del
protocolo DigiQUAL (2003/2004) comenzé con grupos focales de usuarios,
identificando 180 itens relacionados a 12 temas relacionados a la calidad en
servicios de bibliotecas digitales: caracteristicas del proyecto, acceso vy
navegacion, interoperabilidad, biblioteca digital como comunidad para los usuarios,
proyectistas y revisores; desarrollo de la coleccion, papel del estado, copyright,
uso de los recursos, evaluacion de la coleccién y mantenimiento de la biblioteca

digital.

CRM

Comprender el comportamiento de los clientes por medio de un
macroproceso en la organizacién, de una nueva estrategia de relacionamiento, de
procesos optimizados y diferencial humano en los contactos, que deben agregar
valor tanto para el cliente cuanto para la organizacidon, hacen parte de uma
estratégia mayor de relacionamiento con los clientes, amplamente divulgada y
conocida como CRM (Customer Relationship Management); sus principales
objetivos son conquistar, fidelizar y conocer mejor los clientes/usuarios.

Es importante resaltar que el CRM no veo soluccionar solamente un
problema operacional o de eficiéncia de los procesos, mas si para aumentar el
valor del cliente para la orgaizacién. Las estrategias de CRM, con auxilio de
herramientas y tecnologias como Intranet, Internet y datawarehousing que hacen
viable una gerencia mas precisa de las informaciones y relaciones de los clientes,

actuan de modo a proveer capacidad de aprendizaje sobre los clientes.
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CRM o Geréncia de Relacionamiento con los Clientes consiste em una
abordaje empresarial destinada a comprender e influyenciar el comportamiento de
los clientes de modo a mejorar la retencion, la lealtad y la lucratividad de ellos.
Una definiciéon amplia de CRM incluye todas las actividades de una organizacion
que tengan impacto sobre los clientes y que sean capaces de transformar clientes
eventuales en clientes mas frecuentes, respondendo a sus demandas o hasta
mismo excediendo las exigéncias de ellos, de modo que vuelvan para comprar.
Siendo asi, mismo aquellos colaboradores que no tienen responsabilidad de
gerencia de clientes pueden se envolver en actividades consideradas criticas para
la calidad del servicio al cliente (Swift, 2001).

Lopes (2001) va mas lejos y afirma que CRM es una estratégia que envolve
la tecnologia de la informacién, procesos de negdcios y actitud empresarial que
suman fuerzas para generar um diferencial competitivo por medio del
relacionamiento con los clientes. El autor destaca ademas la importancia del
cambio organizacional em su totalidad, haciendo con que todas sus acciones sean
orientadas al cliente y incluyendo todos sus colaboradores en el relacionamiento
de aprendizaje uno a uno.

De acuerdo com Granados Molina (2001), la tecnologia de la informacion y
comunicacion, entre ellas la Internet, ha permitido a las organizaciones establecer
relaciones personalizadas, llegando mas cerca de sus clientes, de modo a
conocerlos. Para ese autor, el CRM posee cuatro caracteristicas sobresalientes:
armacenamiento, procesamiento y acceso a la informacion, analisis de datos y
toma de decisiones, comunicacion directa, relevante y personalizada, adaptacion

estructural y funcional en la organizacion.
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Consideraciones Finales

Las bibliotecas tradicionales no han desaparecido todavia. Por el contrario, ellas
van continuar a existir y proveer servicios importantes para sus usuarios.
Entretanto, las caracteristicas del presente sigle hacen necesaria la existencia de
bibliotecas que no tengan la ubicacion fisica como una limitaciéon y tengan
capacidad de posibilitar el acceso a recursos de informacion disponibles de
manera electronica. Esto hace con que la importancia de las bibliotecas digitales
sea cada vez mas destacada.

Exactamente en funcidén de su importancia creciente es que las bibliotecas
digitales deben tener una especial atencion para los requisitos de la calidad, de
manera a garantizar servicios eficaces y de acuerdo con las necesidades de los
usuarios. Para esto, ellas iran necesitar de equipos capacitados y debidamente
actualizados para hacer frente a los impactos de la tecnologia, bien como de
dominio del contenido de la Web.

La aplicacion de pequenos servicios como entrenamiento online e
investigacion del nivel de satisfaccion pueden contribuir para una eficacia en el
sistema digital. Factores como acceso y recuperacion de la informacion pueden y
deben ser evaluados en perspectivas variadas, o sea, la visién de los analistas, de
los profesionales que trabajan en la inclusion y revision de datos y de los usuarios
que utilizan el sistema.

Vale reflexionar también sobre la personalizacién del ambiente en la

interaccibn hombre-maquina-hombre, para que los usuarios de bibliotecas
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digitales perciban criterios como confiabilidad y receptividad, entre otros. ldeas
como el desarrollo de un servicio en el cual el usuario registra su pesquisa y el
sistema automaticamente envia para su direccidon electrénica una informacion a
cada nuevo documento de su interés, es una forma de personalizacion de
servicios, como también la disponibilidad de un Messenger (MSN) para la
biblioteca digital, lo que permite a un usuario de la Internet comunicarse con la
biblioteca digital en tiempo real, que minimiza la barrera de interaccion del usuario
con el sistema.

La aplicacion adaptada del sistema de gestion de la calidad para bibliotecas
digitales, bien como la efectividad de los instrumentos de evaluacibn como
SERVQUAL, LibQUAL, DigiQUAL y CRM pueden ser comprometidos si la
estructura que rige la biblioteca digital no estuviera preparada para tales mejorias.
En este caso, el papel del elemento humano - del lider y del equipo involucrado en
el proceso -, son factores esenciales para mejorias dirigidas al usuario. Asi, el
papel del sistema de gestion también aplicado en ambiente digital puede ser un
recurso diferencial para la biblioteca digital, de la misma forma que certificaciones

de la calidad son para bibliotecas tradicionales.

Referéncias

BERTOT, John Carlo et al. Funcionality, usability, and accessibility: interative user-
centered evaluation strategies for digital libraries. Performance Measurement and
Metrics, v.7, n.1, p.17-28, 2006.

CAMARGO, Liriane Soares de Araujo; VIDOTTI, Silvana Aparecida Borseti

Gregodrio. Arquitetura da informacéao para biblioteca digital personalizavel. Revista
Eletrénica de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacgé&o, n. esp, p.103-118, 2006.

21



INPE ePrint: sid.inpe.br/mtc-m17@80,/2007/03.26.17.56 v1 2007-03-27

Disponivel em: http://www.encontros-
bibli.ufsc.br/bibesp/esp 03/8 GT4 camargo.pdf.

CUNHA, Murilo Bastos da. Desafios na construcdo de uma biblioteca digital.
Ciéncia da Informacgéo, v.28, n.3, p.267-268, set./dez.1999.

FERREIRA, Sueli Mara; PITHAN, Denise Nunes. Usability of digital libraries: a
study based on the areas of information science and human-computer-interaction.
OCLC Systems & Services, v.21, n.4, p.311-323, 2005.

GRANADOS MOLINA, Carlos E. CRM (Customer Relationship Management) y
servicios de informacion: la biblioteca como un negocio de la nueve economia.
Biblios, n.10, 2001. Disponivel em:
http://eprints.rclis.org/archive/00002382/01/B10-01.pdf.

HIPPS, Kaylyn; KYRILLIDOU, Martha. Library users assess service quality with
LibQUAL+TM and e-QUAL. ARL Bimonthly Report, v.230/231, oct./dec. 2003.
Disponivel em: http://www.arl.org/newsltr/230/libqual.html. Acesso em 06 dez.
2006.

KANI-ZABIHI, Elahe; GHINEA, Gheorghita; CHEN, Serry Y. Digital libraries: what
do users want ? Online Information Review, v.30, n.4, p.395-412, 2006.

MARCHIORI, Patricia Zeni. Ciberteca ou biblioteca virtual: uma perspectiva de
recursos de informacgao. Ciéncia da Informacéao, v.26, n.2, 1997.

REBELLO, Maria Alice de Franga Rangel. Avaliagdo da qualidade dos
produtos/servicos de informagdo: uma experiéncia da biblioteca do Hospital
Universitario da Universidade de S&o Paulo. Revista Digital de Biblioteconomia e
Ciéncia da Informacgéo, v.2, n.1, p.80-100, jul./dez. 2004.

SAMPAIO, Maria Imaculada Cardoso et al. PAQ — Programa de Avaliagdo da
Qualidade de produtos e servigos de informacgao: uma experiéncia no SIBi/USP.
Ciéncia da Informacgéo, v.33, n.1, p.142-148, jan./abr. 2004.

SARACEVIC, Tefko; KANTON, Paul B. Studying the value of library and
information services. Journal of the American Society for Information Science,
v.48, n.6, p.527-563, 2000.

XIE, Hong (Iris). Evaluation of digital libraries: criteria and problems from user’s
perspectives. Library & Information Science Research, v.28, p. 433-452, 2006.

22



