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Resumo:O objetivo do trabalho é de propor um conjunto de indicadores para avaliagdo das bibliotecas
universitarias por meio da percep¢do de especialistas. Os dados foram obtidos por meio da aplicacio
de questiondrio eletronico em dois momentos: 1) especialistas indicaram abertamente indicadores tteis
para a avaliacdo das bibliotecas universitarias; 2) especialistas quantificaram a relevancia dos
indicadores levantados previamente. Com os dados quantitativos, aplicou-se o teste estatistico de
Mann-Whitney para hierarquizar os indicadores quanto a sua relevancia. Os resultados apresentaram
indicadores importantes para o monitoramento das bibliotecas universitirias e que ndo tém sido
utilizados nas avaliacdes do Ministério da Educagdo do Brasil. Os especialistas indicaram medidas que
abrangem as vdrias dimensdes que integram uma biblioteca universitéria, destacando oito indicadores
que abordam a qualidade da prestagdo de servigos, avaliam o ambiente fisico e, por fim, envolvem
ferramentas de controle da informacdo. Com um processo de avaliacdo limitado, a gestdo é
comprometida e a missdo das bibliotecas universitdrias acaba nao sendo plenamente alcangada.

Palavras-chave: gestio da informacgdo;gestio de bibliotecas universitdrias;indicadores de
desempenho.

1 INTRODUCAO

O gerenciamento de bibliotecas por meio de abordagens intuitivas ignora a realidade
de que hoje uma biblioteca é mais complexa do que no passado, envolvendo varidveis
humanas que, muitas vezes, impedem a biblioteca de fornecer servicos de qualidade. Sem
informacdes objetivas sobre um servico prestado, as bibliotecas ndo vao conseguir perceber
que estdo longe de um desempenho com exceléncia e ndo terdo motivos ou incentivos para
realizacdo de mudangas (MATTHEWS, 2018).

As Bibliotecas Universitdrias — BUs deixaram de ser apenas um repositério de
informacao, passando a trabalhar com politicas que focam a satisfagdo do usudrio e a melhoria

de processos, assim ampliando a sua contribui¢do na formacdo dos estudantes e nas pesquisas
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universitdrias. Portanto, constituem-se em setores estratégicos engajados na dinamica
institucional que precisam submeter-se aos processos avaliativos com fins de melhoria
continua para assegurar a qualidade dos seus servigos, assim atraindo estudantes e professores
(LUBISCO, 2007).

Uma vez decidido pela avaliacdo, o desafio passa a ser a defini¢do e escolha dos
instrumentos de medidas a serem utilizados, os indicadores. Segundo Rozados (2005, p. 63),
“para poder eleger indicadores deve-se ter uma concep¢do precisa das organizagdes e dos
sistemas a serem gerenciados, fato este que pode apresentar diferentes niveis de facilidade ou
complexidade”. Para a autora, ainda que em unidades e servicos de informagdo seja pouco
empregado, a importancia do uso de indicadores € inegével.

Conforme Lubisco (2007), o processo de avaliagdo das bibliotecas no Brasil ndo €
capaz de demonstrar a eficdcia ou ineficdcia dos sistemas de gestdo das bibliotecas € nem o
impacto das bibliotecas nos cursos das instituicdes de ensino superior, a autora reflete sobre a
falta de qualidade dos indicadores utilizados no pais. Ainda sobre a qualidade dos indicadores
utilizados para avaliar bibliotecas no Brasil, Almeida et al. (2020) concluiu que os indicadores
utilizados pelo Ministério da Educacdo — MECno Brasil ndo sdo os principais quando se
pensa numa avaliacdo ideal de biblioteca universitaria, identificando problemas de validade e
estabilidade das medidas. Diante desse contexto, o objetivo do trabalho foi propor um
conjunto de indicadores para avaliacdo das BUs no Brasil por meio de uma pesquisa com
especialistas.

No contexto da Biblioteconomia e da Gestdao da Informagdo, o estabelecimento de
indicadores concretos para as BUs s3o instrumentos essenciais nas atividades de
monitoramento e avaliacdo, permitindo o acompanhamento do alcance de metas, a

identificacdo dos avangos conseguidos, melhorias de qualidade, dentre outros aspectos.

2 APORTE TEORICO

A utilizacdo de indicadores para avaliagdo de recursos de informagdes € destacada no
trabalho de Rozados (2005). A autora ressaltou a importancia do uso de indicadores para a
tomada de decisdo, avaliacdo e gestdo de recursos de informag¢do, bem como recomendou a

sua adocao junto aos cursos da drea de Ciéncia da Informacao.
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Bezerra (2010) abordou a complexidade de avaliar as bibliotecas, refletindo que essa

avaliacdo ndo pode ser apenas para cumprir uma exigéncia legal.

E preciso introduzir o entendimento de avaliagio nas bibliotecas universitarias. Esse
processo ¢ bastante complexo e exige que os administradores tenham conhecimento
ndo apenas na drea de Biblioteconomia, mas também habilidades gerenciais,
conhecimento sobre as finalidades da universidade e da educacdo superior, o
significado das politicas ptblicas e programas em educacdo, entre outros
(BEZERRA, 2010, p. 78).

Da mesma forma que Bezerra (2010), para Tutikian e Sufié (2011, p. 14), “emerge a
urgéncia e a pertinéncia de se pensar num modelo de avaliagdo das bibliotecas universitarias
mais completo do que o utilizado pelo sistema”. Para as autoras, a biblioteca ndo pode ser
vista como um 6rgdo a parte, mas como parte do todo, como elemento essencial para o
desenvolvimento do ensino e da pesquisa nas instituicdes de ensino superior.

Lubisco (2007), abordando o sistema de avaliagdo das bibliotecas brasileiras,
apontou a falta de conhecimento das bibliotecas por parte dos responsaveis por essa avaliagao,
seja nas comissdes do governo ou nas de colegiado de curso, destacando a falta de
bibliotecarios nessas comissdes. Para Lubisco (2007, p. 350), “os membros das comissdes de
avaliacdo, por ndo conhecerem os principios de biblioteconomia que regem as funcdes das
bibliotecas universitarias, interpretam inadequadamente e subjetivamente os aspectos a serem
avaliados”.

Em investigacdo sobre os sistemas de avaliacdo de bibliotecas em Cuba, Batista et al.
(2012), tal como Lubisco (2007), encontraram resultados desanimadores. Segundo Batista et
al. (2012, p. 171), “embora tenham sido realizadas avaliagdes de servigcos e / ou usudrios sob
vérios indicadores, faltam esfor¢os no sentido de avaliar a biblioteca como um todo e a partir
de metodologias efetivas”. Rafiet al. (2020), a partir de dados de 339 gestores de bibliotecas
em 190 universidades do Paquistdo, identificaram que a falta de competéncia da alta
administracao € decisiva para uma avaliacao pouco efetiva das bibliotecas.

McCaffrey (2012) aponta para um avango nos sistemas de avaliacdo de bibliotecas a
partir do ano 2000, destacando a adogdo da ferramenta LibQUAL na América do Norte e no
Reino Unido e, mais tarde, expandido para Irlanda. A partir de vinte e dois indicadores o
LibQUAL busca medir a diferenca entre a expectativa do cliente e sua experiéncia com a

prestacdo do servigo abordando trés dimensdes: 1) valor afetivo do servico, 2) controle da
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informacdo e 3) biblioteca como lugar (BRITO & VERGUEIRO, 2013). Segundo
Voorbij(2012), o LibQUAL j4 se encontra implementado em mais de mil bibliotecas no
mundo, porém ainda ndo hé registro de seu uso no Brasil.

Além do LibQUAL, pode-se citar outras formas de avaliagdo, cada uma a sua
maneira e utilizando diferentes critérios e indicadores (REBELLO, 2004; IGAMI; SAMPAIO
& VERGUEIRO, 2005; FREITAS et al., 2008; ELIZALDE, 2009; TARANGO &
HERNANDEZ OROZCO, 2009). Dentro de uma padronizacdo global, pode-se citar a norma
ISO 11620:1998, essa estabeleceu trinta e quatro indicadores para avaliacdo das bibliotecas
(IS0, 1998).

No contexto brasileiro, Almeida et al. (2020) avaliaram os indicadores do Exame
Nacional de Desempenho dos Estudantes — ENADE do Ministério da Educagdo para
avaliacdo das Bibliotecas Universitdrias no Brasil. Os autores concluiram que sdo indicadores
importantes, porém nao apresentaram propriedades de estabilidade e validade, caracteristicas
essenciais para a qualidade de qualquer indicador.

Embora todos os autores supracitados destaquem a importancia da utilizacdo de
indicadores na avaliacdo das bibliotecas, € preciso reconhecer que uma avaliacao pode ser mal
utilizada. Nesse aspecto, Matthews (2018) destacou alguns obstaculos, refletindo que uma
avaliacdo pode: 1) ter uma agenda politica oculta; 2) examinar apenas componentes de um
programa que geram resultados positivos, ndo observando o programa como um todo; 3)
esconder falhas ou limitagdes de programas ou servicos; 4) atrasar medidas de curto prazo,
tendo em vista o longo tempo gasto na elaboragdao do projeto de avaliacdo, definicdo dos
indicadores, coleta e andlise de dados; 5) ser sabotada pela equipe que se recusa a coletar
dados da maneira prescrita e, assim, distorcer os resultados; 6) ser reprimida pela equipe de
gestdo devido a receios que a avaliagdo mostre que os recursos estdo sendo desperdigados ou
mal aplicados; 7) ter falhas porque os envolvidos na avaliacdo ndo receberam o treinamento

adequado.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

FonteA proposi¢do dos indicadores para avaliagdo das BUs ocorreu por meio da
consulta a especialistas, todos com experiéncia em gestdo de bibliotecas, via aplicacdo de

questiondrio eletronico. O pré-requisito estabelecido na selecdo dos especialistas foi de uma
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experiéncia minima de um ano como gestor em BUs. Trata-se de uma pesquisa aplicada,
exploratéria e do tipo survey, e que adota uma abordagem quali-quantitativa para andlise dos
dados.

O procedimento de combinacdo das abordagens qualitativa e quantitativa na analise
dos dados ¢ tipificado por Alamier al. (2010) como pesquisa qualitativa pds-quantitativa.
Segundo Alamiet al. (2010, p. 52) esse tipo de pesquisa “auxilia a interpretar uma pesquisa
quantitativa”, por meio da utilizacdo de informacdes microssociais para ilustrar ou esclarecer
fendmenos observados na escala macrossocial.

O grupo de especialistas consultados foi composto por bibliotecarios das vinte
universidades federais do Brasil melhor conceituadas, de acordo com o Indice Geral de
Cursos (IGC), e das duas melhores instituicoes de Ensino Superior privadas do Distrito
Federal, conforme o mesmo indicador. Os profissionais foram convidados pessoalmente, via
e-mail e redes sociais, alcancando um grupo de vinte e oito especialistas que manifestaram
interesse em participar da pesquisa.

A aplicacdo do questiondrio ocorreu por e-mail em dois momentos. No primeiro
momento, foi pedido ao grupo de especialistas indicarem abertamente medidas que
consideram uteis na avaliacdo das BUs, similar ao método brainstorming (tempestade de
ideias) para identificar o maior grupo de indicadores possiveis. Os indicadores propostos
serviram para estruturar um segundo questiondrio, sendo acrescentando a eles os indicadores
utilizados pelo ENADE para enriquecer a andlise.

Os indicadores do ENADE consideram a percep¢do dos estudantes quanto a
atualizacdo do acervo de livros e de periddicos, a quantidade de exemplares disponiveis dos
livros mais utilizados nos seus respectivos cursos, o hordrio de funcionamento da biblioteca e
a sua frequéncia de uso da biblioteca.

O segundo questiondrio foi aplicado em um segundo momento, onde foi pedido aos
especialistas indicarem o grau de relevancia de todos os indicadores previamente
identificados, atribuindo uma nota entre 1 a 5 conforme a seguinte escala ordinal: 1 —
Indicador Irrelevante; 2 — Indicador Pouco Relevante; 3 — Indicador Nem Irrelevante € Nem
Relevante; 4 — Indicador Relevante; e 5 — Muito Relevante. No segundo momento, também
foi disponibilizado um espago aberto para os especialistas justificarem as suas notas.

As respostas dos especialistas que mediram o grau de relevancia dos indicadores

foram apresentadas por meio do grafico Box Plot ou Diagrama de Caixas. O grafico Box Plot
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apresentou as seguintes informagdes: a mediana dos dados; os valores minimo, méaximo e
discrepante (outliers) das observacdes; a dispersdo e assimetria dos dados por meio do
tamanho e posicionamento de uma caixa que contém 50% das observacgodes centrais (Figura
1).

Figura 1: Interpretacao do grafico Box Plot
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Fonte: Favero e Belfiore (2017)

Por fim, comparou-se o grau de relevancia entre os indicadores propostos pelo teste
nao-paramétrico U de Mann-Whitney, permitindo identificar o grupo de indicadores mais
importantes para avaliagdo das BUs conforme a percepc¢do dos especialistas consultados. O
nivel de significancia adotado foi de 5% para o teste U bicaudal.

Os testes estatisticos foram realizados com o software SPSS® (Statistical Package
for the Social Sciences) versao 20, o procedimento de cdlculo do teste U de Mann-Whitney

pode ser encontrado em Favero e Belfiore (2017).

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Os indicadores utilizados pelo ENADE e propostos pelos especialistas com suas
respectivas siglas se encontram no Quadro 1. Os resultados dos graficos Box Plot para a
opinido dos especialistas sobre o grau de relevancia dos indicadores usados pelo ENADE e
dos propostos para avaliacao das bibliotecas universitarias se encontram na Figura 2.

Quadro 1: Indicadores propostos pelo ENADE e pelos especialistas consultados

Sigla Indicador Origem
FB Frequéncia de uso da biblioteca
AA Atualizacio do acervo de livros
AP Atualizacio do acervo peridédicos ENADE
HF Horério de funcionamento
ED Exemplares disponiveis
CL Boas condicdes para leitura Especialistas
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BA Biblioteca com ambiente acessivel consultados
AF Ambiente fisico adequado

EC Espaco de convivéncia

FE Frequéncia para estudar/ler

BD Acesso as bases de dados

EB Uso de e-books
PP Uso do Portal da Capes

RI Uso do Repositério Institucional

CO Uso do COMUT

TC Participacdo em treinamentos/capacitacio

PB Profissionais da biblioteca eficientes

NI Atendimento das necessidades informacionais

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Exceto para CO (Uso do COMUT), aparentemente com uma importancia
ligeiramente inferior ao atributo “relevante”, dado o valor de sua mediana, todos os outros
indicadores foram julgados acima desse grau de relevancia. Em outras palavras, de forma
absoluta, todos os indicadores propostos foram caracterizados como relevantes (Figura 2).
Figura 2:Percep¢do da relevancia dos indicadores usados pelo ENADE e propostos pelos

especialistas para a avalia¢do das bibliotecas universitarias
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Nota: FB (Frequéncia de uso da biblioteca); AA (Atualizacdo do acervo de livros); AP (Atualizagdo do acervo
periddicos); HF (Horério de funcionamento); ED (Exemplares disponiveis); CL (Boas condi¢des para leitura);
BA (Biblioteca com ambiente acessivel); AF (Ambiente fisico adequado); EC (Espaco de convivéncia); FE
(Frequéncia para estudar/ler); BD (Acesso as bases de dados); EB (Uso de e-books); PP (Uso do Portal da
Capes); RI (Uso do Repositério Institucional); CO (Uso do COMUT); TC (Participagdo em
treinamentos/capacitacdo); PB (Profissionais da biblioteca eficientes); NI (Atendimento das necessidades
informacionais)
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A andlise gréfica pelo Box Plot possibilitou uma leitura inicial dos resultados, porém
ndo permite inferéncias sobre os mesmos. Para tanto, aplicou-se o teste U que diferenciou a
relevancia dos indicadores em sete grupos de varidveis. Os grupos foram hierarquizados em
uma escala decrescente de relevancia a partir de 153 testes, realizados para cada par de
indicador. O Grupo 1 foi composto pelos indicadores percebidos como os mais relevantes e o
Grupo 7 os menos relevantes, onde as varidveis dentro de cada grupo ndo apresentaram
diferenca estatisticamente significativa na percep¢ao dos especialistas consultados. Conforme
o Quadro 2, os sete grupos definidos pelo teste U foram interpretados e classificados em trés
grandes grupos de indicadores:

1. Indicadores mais Relevantes: PB, NI, BA, PP, TC, FE, AF e BD.

2. Indicadores com Relevancia Intermediaria: FB, CL, RI e HF.

3. Indicadores menos Relevantes: EB, ED, EC, AP, AA e CO.

Quadro 2: Grupos divididos pelo grau de relevancia

Grupos
Maior Relevancia » Menor Relevincia
1 2 3 4 5 6 7
PB
NI NI
BA BA
PP PP PP
TC TC TC
FE FE FE FE
AF AF AF AF AF
BD BD BD BD BD
FB FB FB FB
CL CL CL CL
RI RI RI RI RI
HF HF HF HF
EB EB EB EB EB
ED ED ED ED
EC EC EC
AP AP
AA AA
CcO

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Nota: FB (Frequéncia de uso da biblioteca); AA (Atualizacdo do acervo de livros); AP (Atualizagdo do acervo
periddicos); HF (Horario de funcionamento); ED (Exemplares disponiveis); CL (Boas condi¢des para leitura);
BA (Biblioteca com ambiente acessivel); AF (Ambiente fisico adequado); EC (Espaco de convivéncia); FE
(Frequéncia para estudar/ler); BD (Acesso as bases de dados); EB (Uso de e-books); PP (Uso do Portal da
Capes); RI (Uso do Repositério Institucional); CO (Uso do COMUT); TC (Participagdo em
treinamentos/capacitacdo); PB (Profissionais da biblioteca eficientes); NI (Atendimento das necessidades
informacionais)

No grupo dos indicadores menos relevantes, foi possivel notar a presencga de trés ja

utilizados pelo ENADE: AA (Atualizacdo do acervo de livros), AP (Atualiza¢do do acervo de
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periddicos) e ED (Exemplares disponiveis). A andlise das justificativas dadas para as notas
atribuidas a esses indicadores estiveram relacionadas a ressalvas quanto a utilizacdo desses

indicadores:

z

“O quesito € relevante, porém, seria necessdrio verificar se o aluno realmente
entende o que significa um acervo atualizado, pois pode ser que ele desconheca
todos os recursos, produtos e servicos da biblioteca” (Especialista Consultado 6)

“Os alunos podem confundir atualiza¢do com livros novos” (Especialista Consultado
12)

“[O indicador] mostra a familiaridade do aluno com o acervo, mas o aluno ainda ndo
é considerado um especialista”

“E interessante conhecer a visdo do aluno, mas hé outras formas de obtengdo destes
dados” (Especialista Consultado 2)

Essas observacoes indicam que o que estd em jogo ndo € o conteido do indicador e
sim o método de mensuragdo, sugerindo uma preferéncia pela utilizacdo de outros métodos
para a avaliacdo desses indicadores que nao seja a percep¢ao dos usudrios, como € feito pelo
ENADE. O receio pode ser baseado no fato do aluno muitas vezes desconhecer como utilizar
a biblioteca, buscar ou encontrar um livro que esteja precisando. Silva e Rados (2002)
salientam que essa dificuldade, que nada mais é do que o fruto da falta de comunicagado e
informacao, pode levar o usudrio a reclamar de todo o servigo prestado. Um usudrio que tem
dificuldade de encontrar os livros que deseja, tenderd a ter uma percep¢ao ruim do acervo.

No caso dos acervos de livros e periddicos, por exemplo, as formas de avaliacdao
mais utilizadas sao feitas por meio de métodos quantitativos relacionados ao tamanho e
crescimento do acervo. Na maioria das vezes, esse tipo de avaliacdo ndo apresenta custos e €
de fécil acesso, pois pode ser feita por meio dos relatérios gerados pelos sistemas de
gerenciamento. Bezerra (2010) também destaca que uma boa avaliacdo de acervos utiliza
“critérios e métodos que possibilitem determinar o grau de adequag¢do do acervo as
bibliografias das unidades curriculares”. Métodos qualitativos também sdo utilizados,
entretanto, recomenda-se que sejam baseados no julgamento de especialistas, no uso de
bibliografias como padrdo e na andlise do uso real (LANCASTER, 2004).

No grupo de relevancia intermedidria, encontram-se outros dois indicadores
utilizados pelo ENADE: FB (Frequéncia de uso da biblioteca) e HF (Horario de
funcionamento). Esses indicadores sdo relevantes, porém a presenca de CL (Boas condi¢des
para leitura) no mesmo grupo também reflete a importancia atribuida ao uso da biblioteca

fisica, como foi observado em algumas justificativas:

Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina, Floriandpolis (Brasil) - ISSN 1414-0594

Esta obra esta licenciada sob uma LicengaCreativeCommons.

Pégina9



Revista

as Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina,
Florianépolis, v. 27, n. 1, p. 1-17, jan./abr., 2022.

Associacao Catarinense de Bibliotecarios

z

“Apesar da possibilidade do aluno acessar a maioria dos servicos digitais é
importante a presenca do aluno na biblioteca para conhecer todas as opgdes de
servico que ele pode ter e principalmente o acesso a bibliografia bésica (que é
impressa)” (Especialista Consultado 16)

“Considero muito relevante pois os resultados (desempenho) podem estar
intimamente relacionados a frequéncia de uso da biblioteca” (Especialista
Consultado 22)

“Considero relevante porque se o indice de frequéncia geral a Biblioteca for muito
baixo haverd um reflexo direto no desenvolvimento do aluno e na qualidade do
ensino. Podendo identificar ai um dos possiveis fatores de insucesso do alunado”
(Especialista Consultado 4)

O surgimento da tecnologia de informacdo aumentou o uso da biblioteca fisica,
contrariando as previsdes que ela se tornaria algo obsoleto (BAILIN, 2011), pois possibilitou
disponibilizar uma nova gama de servigcos e recursos informacionais. Bons resultados nesse
tipo de indicador sugerem que a biblioteca é reconhecida como espaco importante na vida
académica do alunado. Carvalho e Dominguez (2012) realizaram um estudo com a avaliagcdo
de usudrios sobre a qualidade de uma biblioteca universitidria em Portugal. Um dos pontos
abordados constatou que o extenso hordrio de funcionamento da BU, foi considerado pela
maioria dos alunos como um fator que influencia diretamente os trabalhos académicos.

Ainda nesse grupo de relevancia intermedidria, também merece destaque o indicador
RI (Repositérios Institucionais). Os Repositérios Institucionais “armazenam, disseminam e
tornam visivel a producao académica e cientifica de uma dada comunidade, em texto integral
e em acesso aberto (ressalvando-se as exceg¢des), com o intuito de a difundir e partilhar,
permitindo a sua utilizagio e reutilizagio” (SIMOES et al., 2015, p. 3). Um repositério
contribui para o desenvolvimento e comunicacdo dos resultados das investigacdes produzidas
pela instituicdo a que pertence, por isso sdo amplamente apoiados pelas universidades
(SIMOES et al., 2015). Mais de 70% dos repositérios existentes hoje no Brasil sdo ligados as
instituicdes de ensino superior (INSTITUTO BRASILEIRO DE INFORMACAO EM
CIENCIA E TECNOLOGIA, 2020), o que justifica a importincia dada a esse indicador.

Apesar da relevancia atribuida a praticamente todos os dezoito indicadores e ja que
se faz importante “estabelecer um nimero equilibrado de indicadores que enfoquem os
aspectos essenciais do que se quer medir” (BRASIL, 2011, p. 19), o teste U permitiu a
obtencdo de um conjunto final mais parcimonioso de indicadores, sendo possivel, dentre os
dezoito indicadores analisados, identificar os oito com maior grau de relevancia: PB, NI, TC,
BA, AF, FE, PP e BD. Pois, conforme abordado por Ferreira e Tenério (2010), quem quer

medir tudo ndo mede nada.
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Relacionados a prestagdo de servico, ou seja, com as interagdes entre usudrio e a
equipe de trabalho, aparecem os indicadores PB (Profissionais da biblioteca eficientes), NI
(Atendimento das necessidades informacionais), TC (Participacao em
treinamento/capacitagdo). A relevancia atribuida a eles deve-se ao fato desses indicadores
serem considerados determinantes dentro da missdo das bibliotecas. Satisfazer o usudrio é
uma das questOes relativas a eficicia que devem ser consideradas no trabalho de qualquer
unidade de informacdo (ALMEIDA, 2005). A biblioteca e o usudrio ndo podem ser
colocados exclusivamente nos papéis de emissor e receptor. “Deve-se dar audiéncia ao
usudrio para planejar servicos que satisfacam suas necessidades e expectativas” (BEZERRA,
2010, p. 74).

Tratando-se de BUs, a preocupagdo com a qualidade do servico oferecido deve ser
ainda maior, “pois os usudrios necessitam da informagdo nos processos de ensino, pesquisa e
extensdo, sendo imprescindivel sua avaliacdo constante para adequar e atualizar seus produtos
e servi¢cos na mesma velocidade que os clientes os demandam” (COZIN & TURRINI, 2008,
p. 113). Essa preocupac@o ndo pode, nem deve ser unica e exclusiva dos niveis gerenciais.
Pelo contrario, a responsabilidade recai sobre os que se encontram na linha de frente e atuam
no nivel operacional, pois sdo eles que fazem a interagdo direta com o usudrio final do servico
(NASCIMENTO & CAMPOS, 2014).

Além disso, o bom desempenho desses indicadores exerce influéncia sobre outras
varidveis. Por exemplo, a capacitacdo e o treinamento dos usudrios influenciam a avalia¢do da
biblioteca como um todo, pois quando o usudrio conhece o funcionamento da unidade e sabe
como utilizar os recursos disponiveis, € possivel que ele ignore falhas visiveis como uma ma
instalacao fisica (SILVA & RADOS, 2002).

Ja os indicadores BA (Biblioteca com ambiente acessivel), AF (Ambiente fisico
adequado), FE (Frequéncia para estudar/ler) estdo relacionados ao espaco e aos aspectos
fisicos da biblioteca e se mostram tao importantes quanto os acervos, as instrugcdes e os
conselhos dados aos usudrios (SELLERS & GRAGG, 2012), sendo cada vez mais importante
para o suporte das diferentes necessidades dos alunos quando se considera a biblioteca um
espaco de aprendizagem (SEUNG & TAE, 2015). Historicamente, o conteido oferecido nas
prateleiras de uma biblioteca era o centro das atencdes, ja que era por ele que o usudrio a

frequentava. Com o advento do acesso eletronico, a importancia da biblioteca estd mudando
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do seu contetdo para a forma como os estudantes a utilizam e aprendem em seu espaco
(MONTGOMERY, 2013).

Atualmente, a preocupagdo com o espaco fisico deve estar centrada nos usudrios e
em suas necessidades, deve exercer a funcdo de centro de inclusdo social promovendo o
acesso equitativo a informagao e aos recursos tecnoldgicos a todas as pessoas da comunidade
a que serve, dando prioridade as que possuem algum tipo de limitacdo, sejam elas
econOmicas, fisicas ou de qualquer outra ordem (FELICIE SOTO, 2007). Nesse contexto,
nota-se a importancia do entendimento de como o usudrio percebe o espaco fisico que lhe é
oferecido e se esse atende suas necessidades, sejam elas informacionais ou nao.

Por tultimo, completando o grupo dos indicadores mais relevantes, t€m-se PP (Uso do
Portal da Capes) e BD (Acesso as bases de dados). Esses indicadores possuem ligacdo com os
novos recursos tecnoldgicos disponibilizados pelas BUs e tem sido importantes fontes de
informacao cientifica que revolucionaram a forma de acesso aos artigos cientificos e o0 modo
de fazer pesquisa académica.

O Portal de Periddicos da Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel
Superior (Capes) foi lembrado pelos participantes da pesquisa nas suas justificativas abertas:
“O conteudo disponibilizado no Portal de Periddicos da CAPES ¢ excelente”, “Hoje, o Portal
da Capes, consegue acompanhar a atualizacdo da grande maioria dos titulos”, “A UFRJ &
usudria plena do Portal CAPES portanto estd permanentemente atualizada em suas colecdes
de periddicos”. Tal como sugerido para Universidade Federal do Rio de Janeiro — UFRJ, essa
tendéncia também € notada na biblioteca central da Universidade de Brasilia — UnB, onde nos
ultimos anos, o nimero de acessos tem aumentado substancialmente e ja ultrapassa os 2
milhdes de acessos por ano (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2019).

A relevancia atribuida a esses indicadores também pode estar ligada a0 modo como
esses novos recursos informacionais influenciam a qualidade dos servicos oferecidos por uma
BU. Como frisa Freitas et al. (2008, p. 92), “a qualidade dos servigos prestados em bibliotecas
ndo estd atrelada somente ao desempenho dos funciondrios e da estrutura fisica existente
nestas, mas também aos recursos computacionais (hardware e software) que compdem o

sistema de informacao”.

5 CONSIDERA COES FINAIS
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A missdo das bibliotecas universitdrias vai além da guarda e organizacdo de livros,
periddicos e outros documentos. As bibliotecas universitdrias devem estimular a pesquisa, a
discussdo em grupo e alimentar o intelecto dos estudantes. Para alcancar um servico de
qualidade, a gestdo das bibliotecas deve ser profissional, com defini¢do clara de metas e,
essas, serem periodicamente avaliadas por indicadores precisos. Nesse contexto, o objetivo do
trabalho foi de propor um conjunto de indicadores para avaliagdo das bibliotecas
universitarias a partir de uma pesquisa com especialistas.

Os resultados indicaram que existem vdarios aspectos importantes para avaliagao das
bibliotecas, além dos indicadores ja utilizados pelo Ministério da Educagao nas avaliagcdes
governamentais do Brasil. A visdo geral dos participantes da pesquisa sugeriu medidas que
abrangem as vdrias dimensdes que integram uma biblioteca universitdria, destacando oito
indicadores que abordam a qualidade da prestacdo de servigos, avaliam o ambiente fisico e,
por fim, envolvem ferramentas de controle da informacao.

Nao foi objetivo do trabalho avaliar outras propriedades dos indicadores além da sua
importancia, sugerindo que futuras analises abordem -caracteristicas como: estabilidade,
validade, confiabilidade, comparabilidade, entre outras. Além disso, novas pesquisas podem
trabalhar com um grupo de especialistas mais heterogéneo, composto ndo apenas por
bibliotecarios, mas agregando outros membros da comunidade académica, como professores e
alunos. Uma ultima sugestdo seria o trabalho com grupos formados por especialistas de
universidades das trés esferas de governo (federal, estadual e municipal) e/ou de instituicdes
com diferentes posi¢des nos “‘rankings” do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas

Educacionais Anisio Teixeira — INEP.
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Indicators for evaluationofuniversitylibraries

Abstract: The objective of the work is to propose a set of indicators for the evaluation of
university libraries through the perception of specialists. The data were obtained through the
application of an electronic uestionnaire in two moments: 1) specialists openly indicated
useful indicators for the evaluation of university libraries; 2) experts quantified the relevance
of the indicators previously surveyed. With the quantitative data, the Mann-Whitney statistical
test was applied to rank the indicators in terms of their relevance. The results presented
important indicators for the monitoring of university libraries that have not been used in the
evaluations of the Ministry of Education from Brazil. The experts indicated measures that
cover the various dimensions that make up a university library, high lighting eight indicators
that address the quality of service provision, assess the physical environment and, finally,
involve tools of the information control. With a limited evaluation process, management is
compromised and the mission of university libraries end sup not being fully achieved.

Keywords: information management; management of university libraries; performance
indicators.
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