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RESUMO

Aborda o processo de planejamento e elaboracdo da avaliagdo dos produtos e servicos
oferecidos pelo Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Ceard. Apresenta o
referencial tedrico que embasou o desenvolvimento das atividades. Metodologicamente, o
trabalho faz uso de pesquisa bibliografica, documental e observacdo participante. Expde e
discute as etapas do processo de construcdo do questionario de pesquisa a fim de frisar o uso
dessa ferramenta simultaneamente enquanto instrumento de avaliacdo e de marketing dos
produtos e servigos da biblioteca. Apresenta e descreve a estrutura de cada dimensdo que
compde o questionario, bem como os motivos dessa estruturacdo. Destaca as inter-relaces
entre as dimensdes adotadas no instrumento de pesquisa e os documentos normativos
relacionados as bibliotecas universitarias. Indica possibilidades de cruzamento, analise e uso
dos dados que seréo coletados na aplicacéo da pesquisa de avaliacdo. Finaliza apresentando as
impress@es iniciais obtidas na coleta de dados e refor¢cando a importdncia desse tipo de
processo avaliativo.

Palavras-chave: Bibliotecas universitarias. Avaliacao - servigos de biblioteca. Marketing da
informagdo. Estudos de usuarios. Métodos de pesquisa e analise.
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ABSTRACT

This paper approaches the planning and preparation process of the evaluation of products and
services offered by the Academic Library at the Federal University of Ceara. It presents the
theoretical concepts that based the development of those activities. As scientific methods, it
was chosen documental and bibliographic research and also the participant observation. After
that it presents and discusses the stages of planning and finishing the questionnaire, which
was used to carry that evaluation out, focusing on its structure as a research, evaluation and
marketing tool, simultaneously. In this respect, each division of that questionnaire was
explained based on why each one of that was chosen, mainly through the analysis of
institutional documents about evaluation in academic libraries. Finally, this study presents
some possibilities to analyze, compare and use the data which will be collected from that
evaluation, which has been considered so important to academic libraries.

Keywords: Academic libraries. Evaluation - library services. Marketing. User studies.
Analysis and research methods.

1 Introducéo

As bibliotecas universitarias tém demonstrado crescente preocupacao com a qualidade
dos produtos e servicos por elas ofertados. Essa preocupacdo se reflete na realizacdo de
avaliagOes, que tém os mais diferentes pontos de referéncia. Dentre os referenciais adotados,
avaliar a visdo que a comunidade de usuarios tem dos produtos e servicos informacionais
disponibilizados se mostra um dos mais férteis meios para obter dados que fomentem a
autocritica e a criatividade dos profissionais e das instituicdes. Nesse sentido, o trabalho na
linha de frente do atendimento, em contato direto com o usuério, com suas necessidades e
demandas, possibilitou pensar numa forma de avaliacdo que contemplasse as principais
dificuldades e exigéncias do usuario no que se refere ao contato com os produtos e servi¢cos
oferecidos pelo Sistema de Bibliotecas/Biblioteca Universitaria (BU) da Universidade Federal
do Ceara (UFC).

Segundo Almeida (1995, p. 45), “avaliar ¢ uma forma de restabelecer compromissos
com a sociedade”, entdo, ao realizarem avaliagdes pautadas na visdo dos usuérios, as
bibliotecas universitarias, especialmente se estiverem inseridas em instituicdes publicas,
ganham duplamente nesse processo, pois tanto obtém dados para subsidiar seu
desenvolvimento quanto sinalizam para a comunidade que estdo interessadas em atender as
suas demandas, reforcando, assim, o relacionamento biblioteca-usuério.

Nesse contexto, este trabalho foi desenvolvido tendo como base a etapa de
planejamento da terceira pesquisa de avaliagdo dos produtos e servigos oferecidos pelo
Sistema de Bibliotecas da UFC. Essa avaliagdo tem sido uma das metas a serem alcancgadas
pela Comissdo de Servicos e Comissdo de Acessibilidade da BU. Ha, ainda, a parceria
firmada com o Laboratério de Estatistica e Matematica Aplicada (LEMA) da UFC por meio
das consultorias na etapa de estruturacdo e definicdo do leiaute do questionario, assim como
ird ocorrer na etapa de analise dos dados e composicdo do relatério final de avaliacéo.
Portanto, este trabalho tem como objetivo compartilhar algumas das experiéncias no
planejamento dessa avaliacdo, bem como discutir cada uma das dimensées que foram levadas
em consideracdo na estruturacdo do questionario.

2 Referencial tedrico

O principal embasamento dessa avaliagéo foi o marketing de servigos (LAS CASAS,
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2012), tendo em vista a necessidade de divulgagdo dos produtos e servigos oferecidos pelo
Sistema de Bibliotecas da UFC. Las Casas (2012, p. 24) destaca que “existem necessidades
essenciais incluidas em cada servigo que devem ser identificadas pelos profissionais”.
\oltando a atencdo para o cenario das bibliotecas universitarias, entende-se que essa definicdo
pode ser colocada em pratica por meio da avaliagdo do nivel de satisfacdo dos usuérios e da
qualidade dos produtos e servigos oferecidos pela biblioteca, bem como por meio da
identificacdo das necessidades de informacdo da comunidade académica e do que precisa ser
mais divulgado.

Marques (2014) aborda os novos paradigmas da avaliagcdo: da visdo centrada no
sistema a visdo orientada para o mercado, ou seja, para as reais necessidades e opinides dos
usuarios, agregando valor ao que a biblioteca universitaria almeja definir como avalia¢do ou
como instrumentos gerenciais que norteiam as tomadas de decisdo, dentre relatérios,
documentos normativos, metas etc. A autora considera que:

[...] o sucesso da gestdo das organizagdes do novo milénio estd imbricado na sua
capacidade de partilha democrética do poder [na medida em que opinamos sobre um
determinado produto ou servico] com aqueles que sdo a grande razdo da sua
existéncia — os clientes [...] Introduz-se assim o conceito de qualidade total das
organizagdes estabelecida em conformidade com as especifica¢des dos utilizadores,
a partir daqui entendidos como clientes [e/ou usudrios], isto é, como Unicos juizes da
qualidade dos produtos e/ou servicos das organizagdes. Nesta perspetiva, a avaliacdo
centrada no sistema traduzir-se-& num mero exercicio tedrico que, a médio ou longo
prazo, se transformard num baldo de oxigénio para a organizacdo, a qual vera
ameagada a sua existéncia, devido a auséncia efetiva de uma estratégia concertada,
entre o valor da oferta e a procura do cliente. Esta nova visdo do objeto da avaliacao
concebe a qualidade das organizacfes em funcdo da sua capacidade para satisfazer
as necessidades dos seus clientes [...] e 0 Marketing como a ferramenta que as vai
ajudar nesta tarefa, ao permitir estudar essas necessidades e contribuir
substancialmente para a sua medicdo através do conhecimento das suas atitudes e
comportamentos. (MARQUES, 2014, p. 124-125, grifo da autora).

A referida autora também enfatiza a medi¢do da qualidade e a medicéo da satisfacao,
no sentido de que a avaliacdo da qualidade e a avaliacdo da satisfacdo se complementam, ao
mesmo tempo em que se alternam entre si, levando-se em consideragdo 0s seus respectivos
percursos, visando avaliar o desempenho das organiza¢Ges como um todo.

Além disso, os conceitos de “eficacia” e de “qualidade”, aplicados ao contexto das
bibliotecas universitarias, embasaram o delineamento de cada uma das questdes que
compdem o questionario de avaliacdo da BU. De acordo com Maximiano (2009, p. 74-75),

Eficacia ¢ o conceito de desempenho que envolve a comparagdo entre objetivos
(desempenho esperado) e resultados (desempenho realizado). Eficacia significa o
grau ou taxa de realizacdo dos objetivos finais da organizacéo [...] Quando a eficacia
é considerada, a definigdo de qualidade se amplia. A inclusdo do cliente [ou usuério]
na definicdo da qualidade torna-se prioritéria [...] Qualidade, quando se pensa no
cliente [ou usuario], significa fornecer o produto ou servico certo, que atende a
necessidades especificas [sejam elas pontuais ou nao] [...]

Nesse sentido, o autor destaca a satisfagdo dos clientes (entenda-se dos usuarios) como
um dos importantes indicadores de desempenho final da organizacdo, trazendo para o centro
da nossa discussdo, desempenho final das bibliotecas universitarias, indo diretamente ao
encontro da nossa proposta de mensurar 0 grau de satisfacdo dos usuarios acerca de
determinados produtos e servigos oferecidos pela BU.

No tocante a avaliacdo, atualmente, no ambito das bibliotecas universitarias, dentre
varios documentos normativos, existe o instrumento de avaliacdo de cursos de graduacgéo
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presencial e a distancia do Ministério da Educagdo (MEC). O préprio documento que norteia
as avaliacOes divide em dimensfes cada um dos indicadores/requisitos/critérios de analise
adotados pelo MEC, e a dimensdo correspondente & avaliacdo na biblioteca é a de
INFRAESTRUTURA, na qual constam como indicadores as bibliografias béasica e
complementar (BRASIL, 2015a, p. 30-32), cujos critérios de analise focam na quantidade de
exemplares, portanto, dados relativos a composicao do acervo.

Contudo, quanto a necessidade de avaliacdo em bibliotecas universitarias, Bezerra
(2010, p. 9) reforca que a avaliacdo deve ir além das dimensdes acervo e infraestrutura,
contemplando também outras dimensdes e indicadores que merecem a devida atencdo da
gestdo da biblioteca. Ha ainda o instrumento do MEC que norteia os atos de credenciamento,
recredenciamento e transformacgdo da organizacdo académica, no qual a biblioteca é avaliada
mais amplamente, pois, além da infraestrutura fisica e da existéncia de um plano de
atualizagcdo do acervo, sdo levados em consideragdo também 0s recursos e servigos online
(BRASIL, 2014, p. 26-27).

3 Procedimentos metodoldgicos

Os procedimentos metodoldgicos adotados para este trabalho foram os mesmos que
embasaram o planejamento da pesquisa de avaliacdo do Sistema de Bibliotecas da UFC:
pesquisa bibliografica e documental e observacao participante.

No que se refere a pesquisa bibliografica, a mesma teve por base, principalmente, 0s
trabalhos de Accart (2012), Bezerra (2010), Gois (2009), Las Casas (2012), Lubisco (2011),
Marques (2014) e Maximiano (2009), considerando que os trabalhos de Bezerra (2010) e Géis
(2009) foram usados por apresentarem dados de avaliacGes realizadas anteriormente no
ambito da BU. Ja a pesquisa documental teve por base a analise dos resultados da segunda
aplicacdo da pesquisa, realizada no ano de 2012 (UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA,
2014). Essa analise foi realizada com foco na estrutura do questionario, entdo utilizado, e na
tabela de recomendacdes gerada a partir dos resultados obtidos. Além disso, também foram
consultados os instrumentos de avaliagdo do MEC (BRASIL, 2002, 2014, 2015a, 2015b),
com destaque para os aspectos referentes a biblioteca, presentes no Sistema Nacional de
Avaliacdo da Educacédo Superior (SINAES).

O dia a dia na linha de frente do atendimento possibilitou recorrer a observacao
participante como mais um procedimento de pesquisa, na medida em que foram constatadas
as principais dificuldades e exigéncias dos usuarios acerca dos produtos e servicos oferecidos
pela BU. Nesse sentido, Cunha (1982, p. 13) define a observacéo participante como sendo:
“[...] aguela em que um participante vai captando os acontecimentos fazendo o papel de um
reporter, sem, entretanto, participar ou influir no fluxo dos acontecimentos [...] Permite o
registro dos acontecimentos simultaneamente com a sua ocorréncia espontanea [...]”.

Foi a partir desse levantamento que se optou por dividir o questionario em dimensdes.
Apdbs os ajustes, o instrumento de pesquisa ficou dividido em 65 questbes, entre abertas e
fechadas, que foram divididas em sete dimensdes: Servigos e Recursos online, Atendimento,
Normalizacdo de Trabalhos Académicos, Educacdo de Usudrios, Acervo, Infraestrutura e
Acessibilidade. Além dessas dimensbes, 0 questionario contém espaco denominado
Informacgdes Iniciais, dedicado & coleta de dados bésicos sobre os respondentes, e outro
denominado Informacbes Finais, dedicado a coleta de dados sobre a experiéncia dos
participantes ao responderem o questionario. Essas dimensdes acabaram por refletir, na
verdade, cada uma das comissdes especializadas de estudo da BU, conforme a figura a seguir:
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Figura 1 — Comissdes especializadas de estudo da Biblioteca Universitaria da UFC.

BIBLIOTECA
UNIVERSITARIA
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Fonte: Comisséo de Servigos BU (2015).

1 1 1
Acessibilidade | Catalogacao

Dentre essas comissdes, a Comissdo de Servicos é a responsavel pelo planejamento e
execucdo da terceira pesquisa de avaliacdo dos produtos e servigos oferecidos pela BU. Para
tanto, fez-se necessario entrar em contato com a Comissao de Educacdo e Usuérios, visando
conhecer as estratégias de avaliacdo utilizadas por esta comissdo para avaliar as a¢des de
educacdo de usuarios, e com a Comissdo de Acessibilidade, com a qual a interacdo foi maior,
pois esta comissdo contribuiu para a elaboracdo e avaliagdo das questdes que compdem a
dimensdo de Acessibilidade do questionario, principalmente quanto a avaliacdo dos niveis de
acessibilidade (legibilidade do mesmo por leitores de tela usados por deficientes visuais) do
questionario em si e a viabilizacdo da traducdo do contetdo de cada uma das dimensdes para
a Lingua Brasileira de Sinais (LIBRAS), contando com o apoio da Secretaria de
Acessibilidade UFC Inclui.

Outro setor da universidade consultado foi o LEMA, desde a etapa inicial de
planejamento, onde foi discutida em conjunto a abrangéncia da avaliacdo na estruturacdo do
questionario, com opinides dadas pelos professores coordenadores do laboratério (que
contribuiram na escolha do leiaute, das opcBes de resposta e da escala para analise), pelos
bolsistas (que acabaram por representar os discentes da universidade) e pelos bibliotecarios da
Comissdo de Servigos (que estiveram a frente do planejamento e da execucdo da pesquisa).
Nessas consultorias, os professores do laboratério orientaram quanto a estruturacdo de um
guestionario voltado para a analise quantitativa, enquanto que os bolsistas opinaram na
escolha da linguagem do questionario, mais especificamente sem termos técnicos, enxuta e
direta. Por outro lado, coube a Comissdo de Servicos estruturar as questdes para a andlise
qualitativa, denotando o alinhamento com a divulgacdo dos produtos e servigos, por meio de
uma questdo que traz um rol do que a BU oferta, com a avaliacdo do nivel de satisfacdo dos
usuarios e da qualidade dos produtos e servicos, bem como a identificacdo das necessidades
de informacdo da comunidade académica e do que precisa ser mais divulgado (objetivos da
pesquisa).

Apbs o fechamento definitivo do questionario, passou-se para a primeira fase de pré-
teste, realizada com a Comissao de Acessibilidade. A segunda etapa de pré-teste foi realizada
em reunides com a Direcdo da BU, e a terceira com discentes dos cursos de Estatistica e
Matematica Industrial da UFC. Por fim, houve a inclusdo dos videos em LIBRAS para o
fechamento definitivo do questionario e efetiva aplicacdo da pesquisa, com o link de acesso
ao questionario disponibilizado pelo periodo de um més para acesso da comunidade
universitaria. Além dos canais oficiais de comunicacdo da BU, tais como site da biblioteca,
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pagina inicial do catdlogo online e Facebook institucional, houve notificacBes enviadas
estrategicamente por e-mail a comunidade académica, alem do apoio da Coordenadoria de
Comunicacdo Social e Marketing Institucional da UFC, que divulgou o questionario no portal
da universidade e em seus canais de comunicacdo, a partir dos quais observamos um maior
alcance na divulgagéo.

4 Estruturacéo do questionario de avaliacdo

Desde a primeira etapa de planejamento da avaliacao, foi preocupagdo da Comisséo de
Servicos a estruturacdo de um questionario voltado para o marketing de servigos, tendo em
vista, principalmente, os resultados obtidos na pesquisa anterior, que apontaram uma certa
“lacuna” na divulgacdo dos servigos, ao mesmo tempo em que fora recomendada a
intensificacdo da divulgacdo. Alem disso, foi de extrema importancia estruturar o questionario
com base na pratica do servico de referéncia, pois estar frente a frente com o usuéario
possibilitou identificar algumas de suas reais necessidades de informacdo, bem como duvidas
e principais dificuldades ao recorrer aos produtos e servicos oferecidos pela BU.

Partindo do pressuposto e do consenso de que todos os produtos e servigos oferecidos
pela biblioteca poderiam ser considerados como importantes para 0s usuarios, descartamos a
utilizacdo da escala que mede o grau de importancia das variaveis em avaliacdo. Recorremos,
entdo, apenas a escala que mede o nivel de satisfacdo do usuario, com notas atribuidas de 1 a
5 (Escala de Likert), que foram definidas com base nos seguintes conceitos: 1 — Ruim; 2 —
Regular; 3 — Bom; 4 — Otimo; 5 — Excelente.

Optou-se também por fazer do questionario um instrumento de marketing, na medida
em que foram formuladas questdes sobre os canais de divulgacdo e o rol dos produtos e
servigos. Objetivou-se avaliar o alcance dos produtos e servicos por meio de uma questao
especifica que versa sobre qual(is) dos canais de divulgacdo utilizados pela BU o usuéario
melhor identifica a divulgacdo, dentre o site da biblioteca, a pagina inicial do catalogo online,
as midias sociais existentes e as notificacdes enviadas por e-mail. Aliado a isso, foram
listados, numa outra questdo, os principais produtos e servicos oferecidos, visando saber do
usuario qual(is) daqueles produtos e/ou servigos ele mais utiliza.

A0 mesmo tempo em que 0 usuario ira registrar a sua opinido acerca de cada questao,
a intencdo também € agucar a sua curiosidade acerca do produto ou servico em questdo. Ha,
nesse sentido, a possibilidade de se gerarem novas demandas e/ou interpretacdes por parte do
usuario, ao listar o rol de produtos e servicos, bem como de provavelmente o usuério
desconhecer tal produto ou servico e, portanto, ndo ser ou ndo se sentir capaz de opinar,
assim, de uma forma ou de outra, 0 objetivo de divulgar um determinado produto ou servico
sera alcangado. Contudo, algumas das dimensdes séo perfeitamente passiveis de avaliacdo por
parte do usuario, tais como Atendimento, Educacdo de Usuérios, Acervo etc.

As nove primeiras perguntas do questionario visam tragar um perfil basico dos
respondentes. Elas permitirdo identificar o vinculo institucional dos respondentes, quais deles
se declararam pessoas com deficiéncia e quais bibliotecas, produtos e servicos eles utilizam.
As demais questbes foram divididas em sete dimensbes: Servicos e Recursos online;
Atendimento; Normalizacdo de Trabalhos Académicos; Educacdo de Usuarios; Acervo;
Infraestrutura e Acessibilidade. Ao fim do questionario, ha trés questbes destinadas a
avaliacdo do instrumento de pesquisa. As dimensdes nas quais 0 questionario estd dividido
ndo possuem numero fixo e/ou uniforme de perguntas, adequando-se, assim, as peculiaridades
e necessidades avaliativas de cada aspecto do Sistema de Bibliotecas da UFC.
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4.1 Servicos online e educagédo de usuarios

Os servicos sdo constituidos por uma série de atividades e recursos cuja definicdo nem
sempre € simples de tracar. Entretanto, eles tendem a possuir algumas caracteristicas comuns.
Todos os tipos de servigos — e ndo somente os oferecidos por unidades de informacdo — sédo
intangiveis, inseparaveis, heterogéneos, simultdneos e pereciveis. Intangiveis porque neles
ndo se pode tocar; inseparaveis porque sua producdo e consumo ocorrem simultaneamente;
heterogéneos porgue o prestador do servico e/ou as exigéncias dos usuarios causam mudancas
na prestacdo e percepg¢do acerca do servico utilizado; pereciveis, pois 0 processo de prestacdo
e consumo de um servigo ocorre simultaneamente (LAS CASAS, 2012).

No contexto especifico das bibliotecas universitarias, um importante documento que
estabelece padrdes minimos referentes aos servicos prestados pela biblioteca € o Manual de
verificacdo in loco das condigdes institucionais, elaborado pelo MEC (BRASIL, 2002). No
indicador 4.2.3 do referido documento, sdo elencados os servicos presenciais e online que
uma biblioteca universitaria deve oferecer a sua comunidade, e, como sera possivel observar
no quadro a seguir, esses servigos exigidos fazem referéncia a acbes desempenhadas tanto no
plano digital quanto no anal6gico:

Quadro 1 — Servigos — definicdes.

(A) Existéncia de servico de empréstimo domiciliar para itens do acervo, ainda que com
distincdes entre tipos de material e categorias de usuarios, sendo obrigatéria a
possibilidade de empréstimo de livros, ainda que com restrigdes a certos titulos, de forma
justificada.

(B) Acesso a servigo de copia de documentos internamente na instituicao (ainda que nao no
espaco fisico da biblioteca).

(C) Existéncia de servigo de empréstimo entre bibliotecas.

(D) Oferta do servigo de comutagao bibliografica, no Pais e no exterior.

(E) Existéncia de servico de consulta a bases de dados em forma impressa, em meio
magnético ou em CD-ROM, seja por disponibilidade diretamente na instituicdo, seja por
acesso remoto a recursos de outras instituicdes.

(F) Existéncia de profissionais graduados em Biblioteconomia.

(G) Existéncia de pessoal auxiliar na propor¢cdao adequada a manutencdo do horario da
biblioteca e ao perfil dos servicos.

(H) Previsao de programa de treinamento de usuarios que ensine a normalizar os trabalhos
monograficos dos mesmos.

(I) Conjunto de normas da ABNT para normalizagdo de documentacao.

(J) Manual da IES com as exigéncias especificas para a apresentacado de trabalhos técnicos
e cientificos.

Fonte: (BRASIL, 2002, p. 60-61).

Tendo em vista a aplicacdo desta pesquisa, foram inseridas questbes referentes a
avaliacdo de recursos e ferramentas online disponibilizados pelo Sistema de Bibliotecas da
UFC, primeira dimenséo a ser avaliada pelos respondentes. Nem todos os itens avaliados séo
produzidos pela biblioteca, mas todos integram o rol de recursos informacionais, cuja oferta e
disseminacéo estdo na base de atuacdo da biblioteca enquanto instituicdo, que visa fornecer
suporte as atividades educacionais, cientificas, tecnoldgicas e culturais desenvolvidas na
universidade.

As oito questdes — sendo sete de multipla escolha e uma aberta, destinada a
comentarios — integrantes dessa dimensdo no questionario de avaliacdo fazem referéncia ao
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site da biblioteca, as notificacbes enviadas pelo sistema de gerenciamento adotado pela
instituicdo, ao catadlogo online, ao Portal de Periddicos da CAPES, a Biblioteca Digital de
Teses e Dissertagdes e ao Repositorio Institucional da UFC. Objetivou-se, com a insercao
dessas questdes, primeiramente identificar o nivel de conhecimento que a comunidade
académica possui acerca dos servicos oferecidos pela BU. Ademais, pretende-se identificar o
nivel de satisfacdo com cada um dos servicos online oferecidos, por isso optou-se pela
definicdo de questdes voltadas para cada um deles.

Ao comparar as questbes do questiondrio com o manual elaborado pelo MEC
(BRASIL, 2002, p. 60-61), é perceptivel que essa dimensdo focou principalmente na
avaliacdo do que € exigido pelo item E, que aborda a necessidade da existéncia de servicos de
consulta a bases de dados. Além disso, também foram considerados para avaliacdo o contetido
da péagina institucional da BU na Internet e o recebimento das notificacdes automaticas
(comprovantes de empréstimo e devolucdo, material em atraso e liberacdo de reserva)
enviadas pelo sistema adotado pelo Sistema de Bibliotecas da UFC. E impossivel dissociar os
servigos oferecidos pela BU da educagdo de usuarios, um dos “carros-chefe” do servigo de
referéncia. Por isso, definiram-se questdes para compor essa dimensdo de avaliacéo.

A educacdo de usudrios possui elevada abrangéncia, consistindo numa série de
atividades e ferramentas “[...] que vao desde a instrucdo, o treinamento, a apresentacdo de
interfaces amigaveis, o marketing, a divulgacdo de artigos e reportagens, manuais, tours,
cursos de acesso a bases de dados, até a orienta¢ao bibliografica.” (DUDZIAK; GABRIEL,;
VILLELA, 2000, p. 8). No Sistema de Bibliotecas da UFC essas atividades sdo coordenadas
pela Comissdo de Educacdo de Usuarios e realizadas tanto periodicamente, a partir de
calendario de treinamentos anual, quanto a partir de demandas especificas da comunidade
académica. Além dos treinamentos, a Comissdo disponibiliza no site da BU tutoriais
referentes aos principais recursos informacionais disponibilizados pela instituigdo. As cinco
questdes — quatro de multipla escolha e uma aberta, destinada a comentarios — que foram
definidas para o questionario visam identificar o nivel de conhecimento e participacdo da
comunidade académica nas acles de educacdo de usuarios, bem como a satisfacdo dos
mesmos com as agles das quais haviam participado.

As acdes voltadas para a educacdo de usuarios desenvolvidas pela BU tém crescido
em quantidade e em alcance nos ultimos anos. Essas atividades séo realizadas especificamente
por bibliotecarios, uma vez que € esse profissional o mais indicado para guiar o usuario da
BU (discente, docente ou técnico-administrativo em educacdo) no desenvolvimento de
habilidades de busca e recuperacdo da informacédo a curto prazo, bem como na construcao de
sua competéncia em informacgédo a longo prazo. Ressalta-se aqui a atuacdo do bibliotecario
nesse tocante porque o Manual de visitas in loco das condigdes institucionais deixa claro que
um dos pontos a ser verificado no tocante a oferta de servigos pela biblioteca € se o pessoal
técnico, dentre eles os bibliotecarios, “[...] é suficiente e capacitado para o atendimento aos
alunos do curso [...]” (BRASIL, 2002, p. 60).

Outros aspectos importantes e relevantes a serem destacados sdo a relagdo e a
influéncia que as atividades de educacao de usuarios tém no processo de divulgacéo e adogéo
pela comunidade de usuérios dos servigos oferecidos pela biblioteca. 1sso ocorre porque
muitas dessas atividades sdo voltadas para o treinamento visando a capacitacdo para o uso de
bases de dados especializadas — e também para aspectos de normalizacdo de trabalhos
académicos —, que sdo alguns dos servicos tidos como essenciais nas bibliotecas
universitarias. Essa relacdo de proximidade e suporte demonstra como, mesmo dividido em
dimensGes, o questionario ndo excluiu os vinculos existentes entre os maltiplos aspectos que
constituem a BU, assim como retrata, sobretudo, os processos de inter-relagéo existentes entre
0s produtos e servicos por ela oferecidos.
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4.2 Atendimento e normalizacéo de trabalhos académicos

Se a educacdo de usudrios pode ser considerada um dos “carros-chefe” do servigo de
referéncia, o atendimento ¢ a “alma do negdcio”. De acordo com Accart (2012, p. 113, grifo
do autor),

A nocdo de atendimento ao publico é essencial em qualquer instituicdo, tendo sido
introduzida pela abordagem do marketing adotada no setor privado e comercial, que
coloca o cliente no centro de qualquer estratégia. Aos poucos, o setor publico tem
adotado esse caminho, e, por conseguinte, o mundo das bibliotecas e dos
profissionais da informacdo. O usuario é considerado, portanto, como um
elemento fundamental da politica global da instituicdo, sendo colocado no seu
centro: discussdes, estudos [dentre pesquisas de avaliacdo] e consultorias permitem
melhor focar suas necessidades.

Foi nessa perspectiva que foram definidas as 10 questdes — sendo nove de multipla
escolha e uma aberta, destinada a comentarios — que compdem a dimensdo Atendimento do
questionario. Dentre o0s indicadores levados em consideragdo estdo: o horério de
funcionamento das bibliotecas, a cordialidade e empatia por parte dos servidores responsaveis
pelo atendimento, a necessidade, ou ndo, de auxilio dos referidos servidores no momento da
pesquisa, o atendimento, ou ndo, por parte de um bibliotecario, o atendimento de comutacéo
bibliografica (COMUT) e a emissdo de declara¢éo de nada consta.

Ao comparar as questdes do questiondrio com o manual elaborado pelo MEC
(BRASIL, 2002, p. 60-61), percebe-se que essa dimensao se adéqua as exigéncias do item G,
que aborda a existéncia de pessoal para cobrir o horario de funcionamento da biblioteca, bem
como em atender de acordo com o perfil de cada servigo oferecido. Com base nos resultados a
serem obtidos, acredita-se ser possivel a elaboracdo de um manual de padronizacdo de
atendimento no Sistema de Bibliotecas da UFC e a educagdo continuada sobre as boas
maneiras em atendimento ao publico, bem como ratificar a importancia de haver sempre um
bibliotecario na linha de frente, intermediando o contato com o usuério, dando suporte ao
servidor que ndo possui formacdo em Biblioteconomia, mas que precisa entender a forma
como se da a funcéo de referéncia (ACCART, 2012, p. 113-129).

No que se refere a dimensdo sobre a Normalizacdo de Trabalhos Académicos, a
educacao de usuarios também foi fator determinante na composicdo das questdes. Sdo oito
questdes — sendo sete de mudltipla escolha e uma aberta, destinada a comentarios —, que
contemplam: o acesso a ferramentas de auxilio a normalizacdo de trabalhos académicos,
disponiveis no site da biblioteca (tais como Guia de Normalizagdo de Trabalhos Académicos
da UFC, colecdo ABNT e gerenciadores de referéncias), a indagacao se 0 usuario ja recorreu a
orientacdo nesse sentido em alguma das bibliotecas do Sistema, quais 0s meios e/ou recursos
que ele utiliza ao realizar o seu levantamento bibliografico e se ja solicitou, ou ndo, a
elaboracdo de ficha catalografica, bem como qual o seu nivel de satisfacdo na eficiéncia desse
Servico.

As questdes elaboradas nessa dimenséo vao diretamente ao encontro dos itens H e | do
Manual de visitas in loco das condicdes institucionais (BRASIL, 2002, p. 60-61), portanto, a
avaliacdo estara pautada com base em instrumentos normativos que norteiam 0S servicos
oferecidos pelas bibliotecas universitarias.

4.3 Acervo, infraestrutura e acessibilidade
No contexto relacionado aos bibliotecarios que atuam nas Instituicdes de Ensino

Superior (IES), séo conhecidos certos meios de trabalho observados com bastante frequéncia
nas bibliotecas, inclusive é sabido o fato de que muitas vezes o profissional ndo estd
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preparado, ou sequer possui a devida vivéncia, a experiéncia para lidar com o processo de
preparacdo para receber uma visita do MEC, por exemplo. Por muitas vezes, faz-se necessario
que o bibliotecario conheca e consulte alguns dos principais documentos institucionais
levados em consideracdo no momento da avaliacdo, tais como: os instrumentos de avaliacéo
do MEC, o Projeto Pedagogico de Curso (PPC), as ementas de disciplinas, o Plano de
Desenvolvimento Institucional (PDI), o Projeto Pedagdgico Institucional (PPI), a Comisséo
Propria de Avaliagdo (CPA), dentre outros. Ao desconhecer ou ignorar o fato de que essa
documentacdo € importante para a formacdo do acervo das bibliotecas universitarias, o
resultado poderd ser catastrofico, sendo necessario até reestruturar e/ou implantar novos
acervos e servicos. Nesse sentido, ha situacbes em que o bibliotecario recebe a tarefa de
analisar o PPC e verificar o que existe ou ndo na biblioteca em nivel de acervo, e, em seguida,
preencher a documentacéo solicitada pelo MEC.

Uma das grandes novidades e inovacdo nas atualizacfes das ultimas versdes dos
instrumentos de avaliacdo do MEC é o fato de que antes ndo se era possivel considerar que
livros eletrénicos fizessem parte das bibliografias. Com o novo incentivo, que também
representa vantagens e economia em alguns aspectos, os e-books agora podem ser
considerados como parte das bibliografias basica e complementar, transformando mais ainda a
forma de calcular as quantidades de compras de exemplares, levando em consideracdo
namero de alunos matriculados, vagas ofertadas e cursos que efetivamente utilizam aquele
acervo.

Foi tendo em vista essa realidade que, na dimensdo Acervo, foram definidas seis
questdes — sendo cinco de mdltipla escolha e uma aberta, destinada a comentarios — que
levam em consideracdo a opinido do usuario no que se refere a bibliografia basica e/ou
complementar do seu curso, bem como a quantidade méxima de exemplares emprestados, e
de dias de empréstimo, ao conhecimento, ou ndo, dos canais de divulgacdo de novas
aquisicdes (ferramenta inserida no marketing de servicos) e ao acervo de livros eletrénicos (e-
books). Assim, sera possivel, apds a analise dos dados da pesquisa, comparar os resultados
obtidos (baseados na perspectiva do usuario) com os relatérios emitidos pelo sistema com o
qual trabalhamos e com o estudo de bibliografias realizado pela Divisdo de Desenvolvimento
do Acervo (DDA) da BU, visando verificar se estdo condizentes, ou ndo, com os critérios de
avaliacdo do MEC.

No que esta relacionado a infraestrutura e também a acessibilidade, pode-se levar em
consideracdo as rampas de acesso, elevadores, banheiros para deficientes, balcbes de
informacdo e atendimento e rotas de fuga e saidas de emergéncia, pois também sdo pontos
importantes que foram pensados no momento da composicdo do nosso questionario de
avaliagdo. No quesito acessibilidade, a NBR 9050 (ASSOCIACAO..., 2015) estabelece
critérios tecnicos voltados a mobiliarios e espacgos externos, ou seja, consideracdes como: area
de manobra para cadeiras de rodas, inclinagcbes de rampas, utilizagdo de mapa téatil, entre
outros. Trata-se de informacdes para o desenvolvimento de projetos arquitetdnicos, e de
infraestrutura, voltados a acessibilidade.

Com isso, na dimensédo Infraestrutura, foram abordados no questionario, por meio de
seis questdes — sendo cinco de mdltipla escolha e uma aberta, destinada a comentarios —, 0s
seguintes indicadores: climatizacdo, luminosidade, quantidade de mobilia, quantidade de
computadores para pesquisa e qualidade da internet sem fio (rede Wi-Fi). Por fim, na
dimensdo Acessibilidade, foram considerados: o acesso no entorno e no prédio da biblioteca;
a qualificacdo, ou ndo, dos servidores responsaveis pelo atendimento; o conhecimento e a
satisfacdo quanto ao servico BU em LIBRAS (disponivel no site da biblioteca); com questfes
exclusivas de preenchimento para quem se declarou pessoa com deficiéncia: servico de
levantamento bibliografico, digitalizacdo, modulo acessibilidade do catalogo online e a
composicdo do acervo em formato acessivel. Nessa dimensdo, foram definidas 10 questdes,
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sendo uma aberta, destinada a comentarios, quatro destinadas aos usuarios que se declararam
com deficiéncia e cinco destinadas ao publico em geral.

Nas informacdes finais, foram inseridas trés questfes visando avaliar se, na opinido do
usuario, o questionario contemplou todas as dimensdes do Sistema de Bibliotecas da UFC,
bem como avaliar o nivel de compreensdo do respondente acerca das perguntas e o tempo
gasto nas respostas. Como Ultima questdo, hd um espaco destinado a comentarios, criticas
e/ou sugestdes sobre a estrutura do questionério.

5 Consideracdes finais

Como ja esclarecido, a proposta deste trabalho se constituiu em compartilhar o
planejamento da terceira etapa de avaliacdo dos produtos e servicos oferecidos pelo Sistema
de Bibliotecas da UFC, a qual tem por objetivo identificar os avangos alcangcados nos
planejamentos estratégicos realizados pela BU, bem como a implantacdo das recomendacdes
advindas das avalia¢Oes anteriores.

A fase de planejamento agora avaliada constitui-se numa ferramenta agregadora de
valor antecipado a elaboragdo do questionario, a sua aplicacdo e aos seus resultados. Por meio
dela, foi possivel identificar as estruturas dos dois questionarios anteriores, constatando que as
mesmas tinham que ser agregadas de novas dimensdes e questdes, tendo em vista 0 momento
atual dos produtos e servicos ofertados pela BU, muitos deles acrescidos das sugestdes
advindas dos resultados encontrados nas avaliagdes anteriores. Outra decisdo estratégica
ocasionada pelo planejamento foi a decisdo de usar as redes sociais para aplicacdo do
questionario, fato este que apresenta uma confirmacao da consolidacdo desse ambiente para o
bom relacionamento da instituicdo com o usuario.

O fato de dividir o questionario em dimensdes também foi agregador de valor oriundo
do planejamento; ainda que tenha ficado um questionario extenso, 0 mesmo abrangeu todos
0s produtos e servicos oferecidos pela BU. Conclui-se, portanto, que o planejamento desta
acao foi de fundamental importancia e relevancia para o bom éxito da elaboracéo e aplicacao
do questionario, que tem como finalidade a avaliagdo dos produtos e servicos da BU,
consolidando as decisbes e fortalecendo o trabalho colaborativo e prospectivo, com a
possibilidade de aumentar os acertos trazidos por meio da gestdo participativa no Sistema de
Bibliotecas da UFC.

A meta inicial da Comissao de Servicos foi a de alcangar 300 respostas, porém, até o
fechamento deste trabalho, que coincidiu com o Ultimo dia de aplicacdo da pesquisa, foi
alcancada a marca de 440 respondentes, dentre alunos, professores e servidores técnico-
administrativos em educacao da UFC. No entanto, decidiu-se prorrogar por mais uma semana
0 periodo de aplicacdo da pesquisa, contabilizando, assim, 475 respostas para a etapa de
andlise e interpretacdo dos dados. De antemdo, a Comissdo considera como bem-sucedida a
etapa da coleta das respostas, dada a extensdo do questionario de pesquisa (65 questdes), que,
nesse primeiro momento, visa a0 mapeamento em nivel macro para passar, entdo, a trabalhar
estrategicamente com o0s niveis de especificidade dos produtos e servicos nas proximas
avaliagdes. A andlise dos dados ficard a cargo do LEMA da UFC, priorizando, assim, a
imparcialidade no cruzamento dos dados, nos resultados a serem obtidos e na composi¢éo do
relatdrio final de avaliag&o.
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