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RESUMO

Com a continua transformacéo e uso crescente das tecnologias na sociedade, ha
uma necessidade de melhor nomea-las. A expressdo “Tecnologias Eletrénicas e
Digitais de Informagédo e de Comunicagao” faz uma representacdo mais adequada
destas tecnologias modernas. As bibliotecas universitarias também fazem uso
dessas tecnologias, porém para melhor atender seus usuarios, € necessario que
essas tecnologias sejam avaliadas adequadamente. O governo brasileiro, através da
Comissdo Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (CONAES) em uma das
suas atribuicfes, orienta os critérios avaliativos para a educacgao superior, na qual as
bibliotecas universitarias estdo inseridas. O objetivo desta pesquisa € avaliar 0 uso
das Tecnologias Eletrdnicas e Digitais de Informacédo e de Comunicacao na oferta de
produtos e servicos a comunidade académica da Universidade Federal do Ceara,
fazendo um paralelo com os critérios avaliativos da CONAES no ambito das
bibliotecas universitarias. O estudo empirico foi realizado por meio de um
questionario eletrénico aplicado junto a amostra de 380 sujeitos pertencentes a
comunidade académica da UFC. Na avaliacdo, com base na metodologia Servqual,
foram observadas as percepgdes e expectativas da comunidade académica sobre o
uso dessas tecnologias para acessar 0s produtos e servicos oferecidos pelas
bibliotecas da universidade. Os resultados obtidos na analise de dados indicam que
treinamentos de forma continua e frequente poderéo trazer melhorias na avaliacéo
dos usuarios sobre os produtos e servicos no uso das Tecnologias Eletronicas e
Digitais de Informagdo e de Comunicagdo ofertados nas bibliotecas da UFC.
Fundamentado nos resultados foram feitas recomendacfes e sugestdes para

pesquisas futuras.

Palavras-chave: Bibliotecas universitarias. Servicos de informacdo. Qualidade dos

produtos. Avaliacao.



ABSTRACT

With the continuous transformation and increasing use of technology in society, there
is a need for better name them. The term "Digital Technologies and Electronic
Information and Communication" makes a better representation of these modern
technologies. The university libraries also make use of these technologies, but to
serve its users in a better way it is necessary to evaluate these technologies. The
Brazilian government, through the National Commission for Higher Education
Evaluation (CONAES), in one of his assignments, guides evaluative criteria for higher
education, in which university libraries are located. The objective of this research is to
evaluate the use of Electronic Technologies and Digital Information and
Communication in the supply of products and services to the academic community of
Universidade Federal do Ceara, drawing a parallel with the assessment criteria of
CONAES within the university libraries. The empirical study was conducted via an
online questionnaire applied by the sample of 380 subjects belonging to the
academic community of UFC. The evaluation based on the SERVQUAL methodology
showed the perceptions and expectations of the academic community about the use
of these technologies to access the products and services offered by the university
libraries. The results of the data analysis indicate that training often and continuously
can deal to a bring improvements in users' evaluation of the products and services in
the use of Electronic Technologies and Digital Information and Communication
offered in the libraries of UFC. Relying on the results recommendations and

suggestions were made for future research.

Keywords: University libraries. Information services. Quality of products. Evaluation.
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1 INTRODUCAO

A sociedade vem experimentando mudangcas em todas as esferas do
saber, principalmente em consequéncia do desenvolvimento cientifico e tecnolégico,
que impulsionou invengdes e inovacdes outrora nunca imaginaveis, ndo apenas no
contexto das ciéncias da natureza, porém, também, no ambito da producéo, registro,
tratamento, organizacdo e acesso a informacdo. Com o passar do tempo essas
tecnologias sofreram transformacdes e continuam evoluindo de forma muito rapida.
Em consequéncia, foi sentida a necessidade de se nomea-las de modo mais
apropriado, afinal, desde a pré-histéria pode-se dizer que as tecnologias estdo
presentes na vida do ser humano, inicialmente nos desenhos das grutas ou em
cascas de madeira, cascos de tartaruga, etc.. Justamente por isso, ao se falar
nessas tecnologias modernissimas, sente-se a necessidade de qualifica-las com
mais detalhes, como é o caso do sintagma Tecnologias Eletrénicas e Digitais de
Informacao e de Comunicacao (TEDIC's).

Contudo, para que se tenha um melhor entendimento do conceito de
técnica e de tecnologias, a fim de se evitar certas distorcbes semanticas a esse
respeito, buscamos apoio no filésofo Alvaro Vieira Pinto em sua publicac&o intitulada
“O conceito de Tecnologia”. Esse tedrico nos fornece quatro acepg¢fes para
tecnologia. Inicialmente diz ser “a teoria, a ciéncia, o estudo, a discussao da técnica,
abrangidas nesta ultima nocdo as artes, as habilidades do fazer, as profissdes e,
generalizadamente, os modos de produzir alguma coisa”. Posteriormente assevera
gue a tecnologia “equivale pura e simplesmente a técnica’. Em uma terceira
concepcao defende que a tecnologia diz respeito ao “conjunto de todas as técnicas
de que dispbe uma determinada sociedade, em qualquer fase histérica de seu
desenvolvimento” e, por ultimo, entende que ela configura-se como “a ideologia da
técnica”. Ja com relacdo a técnica, ele diz que “Toda técnica, seja a de um
procedimento operatdrio, manual ou mental, seja consubstanciada numa maquina
fabril, esta vinculada a exigéncia sociais de producao, sentidas pela comunidade e
resolvidas pelo génio individual”. (PINTO, 2005, p.219-220; 241). Portanto, as
tecnologias estao intrinsecamente ligadas a sociedade que as criou € nao podemos
coloca-las como se fossem a frente da sociedade, pois elas sao frutos dela e ndo o

inverso. A tecnologia acompanha a humanidade desde os primordios da sua historia,
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pois a transformacdo da pedra ou madeira pelos homens como ferramenta foi um
dos primeiros passos para novos avangos tecnoldgicos.

Inicialmente, as Tecnologias de Informacdo e de Comunicacao (TIC's)
tiveram alcance muito particular, voltado para os contextos bélicos, porém, cada vez
mais sofreram inovacgdes e, passaram a ter outros entendimentos para diferenciar-se
daquelas primeiras, sendo denominadas Tecnologias Eletrdnicas e Digitais de
Informacdo e de Comunicacdo (TEDIC’s) que, conforme diz Afonso (2002), é um
conceito recente, vindo a ser consolidada no ultimo final da ultima década do século
XX. As TEDIC's fazem uso das formas digitais, algo que nao estao,

necessariamente, presente nas TIC's. No entendimento de Bentes Pinto (2011)*

As TEDIC’S sao constituidas pelo conjunto de aparatos eletrdnicas e
digitais de informagdo e de comunicagdo, institucionalizadas em
hardwares, softwares e outros do género que oportunizam a
producdo, o tratamento, a organizacdo, a disseminacdo, o acesso, a
mediacdo e a gestdo de conhecimentos produzidos, registrados e
veiculados no territério do ciberespaco.

Na Sociedade Contemporanea dos séculos XX e XXI as TEDIC's tém
uma presenca marcante, independentemente se no contexto individual ou
organizacional. Logo, no ambiente das Bibliotecas Universitarias ndo poderia ser
diferente, elas utilizam diversas tecnologias na oferta de produtos e servi¢os visando
melhor atender aos seus usuarios. Contudo, isso ndo representa uma questao de
status perante a sua comunidade de usuarios, sim, uma questdo de atender as
necessidades de informacdes cada vez mais crescentes e mais exigentes em que
concerne a essas tecnologias. Sem a utilizacdo dos recursos eletrdnicos ou
automacao, as bibliotecas ficariam muito limitadas para atender a tanta demanda da
comunidade académica. Portanto, a expressao Tecnologias Eletronicas e Digitais de
Informacao e de Comunicacéo parece ser muito mais representativa para nomear as
tecnologias mais modernas que atualmente as bibliotecas utilizam para disponibilizar
seus produtos e servigos.

Todavia, nd0 podemos apenas ver a entrada de recursos eletrdnicos %e

digitais nas bibliotecas, sem que nos preocupemos com a avaliacdo da presenca

! Conferencia sobre “Tecnologias Digitais de Informacdo e Comunicacdo em Satde”.IN:ENANCIB-
2010-Rio de Janeiro, 27/10/2010 (Nao publicado).

2 Recursos eletrénicos sdo materiais acessados por computadores que incluem dados contendo
informacdes em formato de ndmeros, imagens, graficos, letras e sons, ou combinacdo destes
(INTERNATIONAL FEDERATION OF LIBRARY ASSOCIATIONS AND INSTITUTIONS, 2012).
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desses recursos eletronicos e digitais ® nessas organizaces. Nesse sentido, Koehn
e Hawamdeh (2010, p.163), chamam a atencdo afirmando que "Como aumenta a
procura de servicos online, as bibliotecas estdo procurando respostas para
perguntas sobre as melhores formas de licenciamento de recursos eletronicos, a
avaliacdo do uso desses recursos e justificando o custo de usa-los." (traducéo e
grifo do autor). Os custos com recursos eletrdnicos e digitais em bibliotecas tém
aumentado de forma exponencial a partir da ultima metade do século XX e se
acentuado cada vez mais no século XXI. Kyrillidou e Young (2006 apud FEI XU,
2010) citam que a Association of Research Libraries, uma instituicho composta de
bibliotecas académicas e de pesquisa nha América do Norte, constatou que no
exercicio 2004/2005 as despesas com recursos eletrbnicos nesse periodo
correspondiam a mais de 37% do total de despesas das bibliotecas associadas a
essa instituicdo e cinco anos antes representava cerca de 13%. No tocante ao que
esta sendo feito em termos de avaliacdo das bibliotecas universitarias brasileiras, a
Lei n°® 10.861 de 14 de abril de 2004, estabeleceu o Sistema Nacional da Educacgao
Superior (SINAES), que avalia as condicbes dessas organizacdes como um dos
itens fundamentais para a qualidade do ensino de graduacdo. A referida lei
determina a avaliacdo das bibliotecas universitarias a qual estas se enquadram na
dimensé&o de infraestrutura fisica.

Diante do exposto, questiona-se: De que modo a comunidade académica
avalia o uso das tecnologias eletronicas e digitais de informacdo e de comunicacao
na oferta de produtos e servicos de qualidade, no Sistema de Bibliotecas da
Universidade Federal do Ceara (UFC)? Os critérios avaliativos fornecidos pela
Comissdo Nacional de Avaliagdo da Educacao Superior (CONAES) a UFC, com
relacdo ao uso dessas tecnologias nesse Sistema de Bibliotecas, estdo em
consonancia com as normas ISO 2789 e 11620 que orientam avaliacdo de servicos
em bibliotecas, especificamente na parte em que essas hormas mencionam o uso de
recursos digitais e eletronicos?

A motivacdo para o desenvolvimento desta pesquisa advém das
experiéncias adquiridas quando do ingresso como bibliotecario para atuar, junto a

Biblioteca de Ciéncias Humanas, desde 2004. Assim, pelas observacoes

® Os recursos eletrdnicos e digitais mais comumente oferecidos no Sistema de Bibliotecas da UFC
sdo: livros eletrbnicos, bases de dados, catdlogo online, Repositdrio Institucional, teses, dissertacdes
e artigos em formato eletrénico e o proprio site da Biblioteca Universitaria da UFC.
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profissionais, notou-se que cada dia mais 0s recursos advindos das Tecnologias
Eletrénicas e Digitais de Informacédo e de Comunicacdo estdo sendo utilizados no
Sistema de Bibliotecas da UFC. Porém, percebeu-se uma auséncia de avaliacao
com base nos indicadores internacionais e também em pesquisas da literatura
cientifica sobre esse tema, que possa dar retorno consistente. Também, nessas
leituras, verifica-se que poucas pesquisas da avaliacdo das TEDIC’s nas bibliotecas
setoriais da UFC tém sido feitas (GOIS, 2009; BEZERRA, 2010). Freitas, Bolsanello
e Viana (2008, p.88) vém ao encontro desse pensamento ao afirmarem que "[...] a
avaliacao de bibliotecas € formalizada por meio de um indicador que detém 50% dos
pontos referentes a categoria "instalacdes fisicas", categoria a qual € atribuida 25%
da pontuacdo das categorias'.Logo, € de grande importancia a avaliacdo dos
produtos e servigcos oferecidos pelas bibliotecas.

Outro ponto que devemos pensar ao fazermos uma avaliagdo nos 6rgaos
publicos e privados é que ela ndo se constitui somente como instrumento gerencial
para tomadas de decisbes, mas também como uma ferramenta que auxilia na
transparéncia do uso do dinheiro publico para a sociedade civil que custeia o0s
produtos e servigcos através dos impostos pagos. Por isso a avaliacdo deve ser uma
acao prioritaria em qualquer 6rgdo publico ou privado o que, em realidade, se
configura como uma espécie de prestacdo de contas a elas proprias e ao cidadao.
Com outras palavras, a avaliagdo configura-se ainda como uma metodologia para a
transparéncia publica. Pinho e Sacramento (2009) explicam que as instituicdes
publicas e privadas devem fazer uso do accountability, cujo significado é uma
prestacdo de contas ao publico que é atendido por elas, de forma transparente e
justificando os atos que foram executados. Portanto, a avaliagdo contribui muito para
as instituicdes exercerem o accountability.

Assim, o objetivo geral deste estudo € avaliar, junto a comunidade
académica da Universidade Federal do Ceara (UFC), o uso das Tecnologias
Eletronicas e Digitais de Informacédo e de Comunicagcdo na oferta de produtos e
servicos de qualidade, no Sistema de Bibliotecas dessa Universidade, fazendo um
paralelo com os critérios avaliativos adotados pela Comissao Nacional de Avaliacéo
da Educacao Superior (CONAES) relacionada a esse tema. Para atingir tal objetivo,

0 estudo tem os seguintes objetivos especificos:
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a) avaliar se ha facilidade de acesso e navegacdo amigavel* dos
recursos eletrénicos do Sistema de Bibliotecas da UFC;

b) detectar se ha boas condicbes de usos dos recursos eletrénicos e
digitais e as mobilias usadas por estes do Sistema de Bibliotecas da
UFC;

c) diagnosticar a condicdo de auxilio prestado pelo Sistema de
Bibliotecas da UFC, no uso de recursos digitais e eletronicos voltados
para 0S seus USUArios;

d) identificar se os usuarios tém conhecimento dos recursos eletrénicos
e digitais do Sistema de Bibliotecas da UFC.

O trabalho esta dividido em seis capitulos. No primeiro temos a introducéo
na qual é feita uma explanacdo da necessidade da avaliacdo no uso das TEDIC's
nas bibliotecas universitarias e principalmente nas bibliotecas da UFC. Nos objetivos
temos a finalidade de avaliar a situacéo atual do uso das TEDIC’s nas bibliotecas da
UFC. No capitulo dois sdo discutidos os conceitos de avaliacdo, a avaliacdo do
ensino superior no Brasil bem como a autoavaliacdo da UFC .Nesse capitulo sao
debatidos ainda a avaliacdo do governo brasileiro para as bibliotecas universitarias,
os indicadores e 0s servicos nessas bibliotecas.

No capitulo trés temos a discusséo da avaliacdo no ambito das bibliotecas
universitarias e, de forma sucinta, a histéria da automacdo nas bibliotecas
universitarias e as tecnologias eletronicas e digitais de informacao e de comunicagao
juntamente com a avaliacdo das TEDIC's nas bibliotecas. Também nesse capitulo,
discutida a aplicagdo do modelo Servqual para a avaliagdo da qualidade nos
Servigos.

O capitulo quatro apresenta a metodologia desse trabalho com a amostra
da populacdo para a pesquisa e os métodos de procedimentos. O capitulo cinco é
dedicado a analise dos dados e discutidos os resultados da pesquisa com base no
modelo Servqual e comparado esses resultados com as orientacdes da CONAES no
que diz respeito a autoavaliagdo das instituicbes de ensino superior e também com

as normas 1S02789 e ISO 11620 sobre os critérios adequados para a avaliacdo dos

* Um sistema é amigavel quando este possui facilidade no uso e na aprendizagem (FREEDMAN,
1995).
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servicos e produtos em bibliotecas. As conclusfes encontram-se no capitulo seis,

gue também traz as futuras contribuicbes que poderdo advir desta dissertacao.

2 CONCEITOS E MODELOS DE AVALIACAO

2.1 Consideracfes sobre avaliacéo

Embora o conceito avaliacdo esteja inserido no cotidiano do ser humano,
nem sempre € percebido de modo essencial, pois, quando falamos em avaliacdo a
impressao que vem a nossa cognicdo € de que ela esta unica e exclusivamente
ligada ao contexto do sistema de ensino. Contudo, aos poucos, tal conceito vem
sendo introduzido e discutido em varios segmentos da sociedade, seja no setor
produtivo industrial, educacional, comercial, seja entre outros setores ou atividades.
Nessa concepcdo de que a avaliacao se estende em diversas areas de atividades
dos seres humanos, Demo (1987,p.7) argumenta que “Uma grande parte da
literatura referente a avaliacdo menciona apenas as técnicas e a aprendizagem do
aluno, sendo isto um equivoco porque podemos avaliar atividades profissionais, uma
empresa e um programa”.

O sentido empirico de avaliacdo quase sempre traz a ideia de punicéo.
Por isso, € encarada como um caminho que leva a reprovacgao e ao fracasso. Em
vista disso ocorre uma resisténcia quando se busca avaliar qualquer trabalho,
atividade, desempenho etc. Nesse sentido Vianna (2009) vé a necessidade de
excluir a imagem punitiva da avaliagdo. Diante desse fato, observamos que a
distorcédo do conceito avaliacdo torna o ato de avaliar uma pratica nefasta, ritualista,
burocréatica e uma mera obrigacdo formal do cumprimento da lei, no entanto, o real
conceito de avaliar deve ser entendido e explicado de forma clara, afim de que haja
uma compreensao por parte do que esta sendo avaliado, deixando claro que nas
propostas de avaliacdo seus resultados trardo beneficios.

Para um entendimento mais abrangente do real significado da palavra
avaliar, buscamos a sua etimologia e constatamos que ela é originaria do latim a-
valere que significa dar valor a. No entanto avaliacdo (ato de avaliar) ndo finaliza
simplesmente em atribuir valores a algo ou alguém, contudo a avaliagdo requer
também uma tomada de decisdo, sendo essa favoravel ou ndo. (DEPRESBITERIS,

1999). No Glossary of Key Terms in Evaluation and Results Based Management da
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Organizacdo de Cooperacdo e Desenvolvimento Econdmico (OCDE) encontramos

gue a avaliacdo se configura
Avaliacdo sistematica e objetiva de um projeto, programa ou politica, em
curso ou concluida, a sua concepgdo, a sua implementacdo e seus
resultados. O objetivo € determinar a pertinéncia e o cumprimento de
objetivos, a eficiéncia de desenvolvimento, eficacia, impacto e
sustentabilidade. Uma avaliacdo deve fornecer informacdes verdadeiras e
Uteis, permitindo a incorporacé@o de licdes da experiéncia no processo de
tomada de decisdo dos beneficiarios e dos beneficiadores. O termo
"avaliacdo" designa um processo tanto sistemdtico quanto objetivo, pelo
gual se determina o valor e o alcance de uma acdo planejada de

desenvolvimento, em curso ou concluida. (Organizacdo de Cooperacédo e
Desenvolvimento Econémico, 2002, p.21-22, traducdo do autor).

Ao discutir o significado de avaliagéo, Ristoff (1995,p.46) inclui a palavra
‘valor’ e justifica defendendo que ao fazermos uma avaliagdo desejamos “(a)firmar
valores” e Vianna (2010,p.11) corrobora essa relacdo da avaliacdo com valor ao
dizer que “avaliar esta associado a julgamento de valor”. Por exemplo, ao avaliar um
servico em uma biblioteca queremos identificar os valores pontualidade e qualidade
na informacao. Ainda discutindo sobre o conceito de avaliacdo, Ristoff (1995) afirma
ser ela um processo continuo que nao deve ter fim, pois enquanto a instituicdo existir
a avaliacdo deve ser feita periodicamente, por isso a cultura de avaliacdo é
importante para ndo terminar o ciclo da avaliagdo em qualquer instituic&o.

As reflexdes desses autores vém ao encontro de Balzan (1995) ao
defender que quando estamos fazendo uma avaliacdo, estamos na realidade
afirmando valores que a sociedade deseja ter naquele produto e servico avaliado,
identificando as insuficiéncias e aperfeicoando-as. Por consequéncia, quando é feito
uma avaliagdo, o desejo é corrigir ou aprimorar o que ja funciona bem. Em vista
disso, tornar a avaliacdo um habito ndo é algo facil, no entanto os esforcos de uma
cultura de avaliacdo trazem beneficios conforme nos dizem Andriola e Souza (2010,
p.55): “[...] uma cultura de avaliacdo € um processo que demanda tempo,
continuidade, informagéo e reflexdo capaz de provocar consciéncia institucional e
novas atitudes mentais.” Esses argumentam, ainda, que no caso brasileiro ha uma
perda de confianga tanto nos processos avaliativos como também nos modelos de
avaliacdo, pois, nem sempre as informacfes que poderiam contribuir com a
avaliacao estdo ao alcance dos avaliadores e isso influi negativamente no processo

avaliativo.



18

Na conducao de um processo avaliativo, é importante ter em mente que o
ato de avaliar configura-se como uma acdo complexa e que deve tentar mobilizar
todos os envolvidos nesse processo, de modo que eles se sintam motivados para
tal. Corroborando essa ideia, Vianna (2003,p.46) enuncia que

As avaliagcdes, especialmente aquelas em larga escala, tornam-se
monétonas, cansativas, geradoras de tensdes e, muitas vezes, criadoras de
conflitos, e como as avaliagdes ndo tém maiores consequéncias na vida dos

avaliados, reagem 0s mesmos mecanicamente e respondem a la diable as
varias questdes apresentadas]...].

Na sua esséncia, a avaliacdo é um processo democratico, pois convida
todos para fazerem parte do que vai ser avaliado sem coibir ou fazer restri¢coes,
porém podem ocorrer questionamentos da credibilidade do processo avaliativo.
Demo (1995) chama atencdo para essa credibilidade ao falar de “democracia da
avaliacado”, na qual aponta alguns aspectos que devem estar presentes nesse
processo: 0 processo avaliativo precisa ser conduzido de forma que o avaliado tenha
chance de se defender caso julgue ter sido prejudicado; a transparéncia da
avaliacdo para firmar o processo como legitimo e facilidade no didlogo entre o
avaliador e o avaliado. Na mesma linha de reflexdo, Dias Sobrinho (2004, 2010)
assevera que a avaliacdo ndo € neutra, mas transformadora, pois traz resultados
para o individuo e a sociedade. Ja Ristoff (2003) defende que ela é uma atividade
direcionada para a identificacdo de valor e mérito, incluindo uma pesquisa
sistematica para se chegar as conclusées sem recorrer a meras expressoes vindas
de palpites oriundos de suposi¢cfes, sem nenhum embasamento. No entanto, ndo
devemos crer que avaliar € somente um processo técnico, pois esta envolve
questbes politicas que se ndo forem levados em consideracdo, a avaliacao ira
fracassar antes mesma de ser aplicada.

Para que as avaliagbes futuras n&do tenham seus trabalhos duplicados,
Vianna (2010) aconselha que os documentos referentes as atividades avaliativas
sejam guardados e consultados, pois essas atividades se repetem no decorrer do
tempo e novas avaliacbes podem ser aprimoradas com base nas documentacdes
anteriores que devem ser sondadas o tempo todo.

Os estudos de Despresbiteris (1999) evidenciam que um erro que deve
ser evitado € crer que avaliacdo € sinbnimo de pesquisa e que ndo ha nenhuma
variacdo de sentido. Essas diferencas existem e ndo podemos tratar esse assunto

de forma insensivel, muito pelo contrario
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O objetivo da avaliagao é possibilitar uma tomada de decisfes; o objetivo da
pesquisa é estabelecer conclusGes. O pesquisador tem uma curiosidade
cientifica; o avaliador se interessa pela resolugdo de um problema
especifico. A principal semelhanca é que ambas s&o influenciadas por
diversas areas do conhecimento como a psicologia, a sociologia e a
antropologia, entre outras.” (DESPRESBITERIS, 1999, p. 31).

Ao procurarmos entender o que € avaliagdo devemos tambéem
compreender que nao existe uma forma Unica para avaliar, pois a complexidade da
sociedade dos nossos dias nos tem feito pensar em novas maneiras de avaliar para
poder atender as suas necessidades cada vez mais crescentes. Nesse sentido,
Sousa (1997, p.106) argumenta que no momento atual, “é mais para inovar em
avaliacdo do que reproduzir tradicionais modelos que, embora valiosos em sua
época, hoje perderam sua relevancia por ndo responderem mais a proliferacdo de
questbes complexas que a sociedade de hoje e particularmente a educacgdo.” Em
realidade, € preciso ter consciéncia de que, efetivamente, a avaliacdo € um tema
complexo com suas diversidades de modelos e, portanto, exige profissionalismo de
quem propde avaliar algo ou alguém, fugindo da crenca de que ela € uma atividade
a ser feita de dltima hora, sem critérios e sem embasamento tedrico.

Outras caracteristicas importantes a serem inseridas na avaliacdo séo a
participacdo e a transparéncia dos avaliados e avaliadores, e concernente a essas
duas caracteristicas a lei brasileira de avaliagdo da educacdo superior, SINAES,
contempla essas propriedades. (MENEGHEL; ROBL; SILVA, 2006).

Além do entendimento claro que as pessoas precisam ter da avaliacéo, a
metodologia deve ser pensada antes de se aplicar no que pretendemos avaliar, visto
que sem um método adequado e coerente, a acdo de avaliar ficaria comprometida
na sua aplicagdo, ndo importando se as organiza¢des sdo publicas, particulares, do
setor produtivo industrial, de ensino ou outro ramo de atividade. No caso das
instituicbes universitarias, Balzan (1995, p.42) defende que no processo de
avaliacdo a metodologia adotada

é fundamental, ndo para definir um indice maior ou menor, mas para termos
pistas das causas efetivas do problema e para que possamos planejar

adequadamente as nossas acgfes, tanto em nivel de curso, de institui¢cao,
guanto em nivel do sistema universitario nacional.

Na literatura cientifica constatam-se conceitos variados ao mencionar
modelos em avaliacdo. Com frequéncia, os autores se referem a avaliacdo como

uma abordagem ou até mesmo um método a ser usado. (VIANNA, 2000). A década
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de 70 foi o periodo de aumento de numerosos modelos de avaliacdo, reflexo esse
sentido no mercado editorial nacional e internacional. Pela multiplicidade de modelos
de avaliacdo, Escudero Escorza (2003) caracteriza essa época em uma pluralidade
conceitual e metodoldgica.

Na intencdo de compreender que os modelos de avaliagdo nédo séo
estaticos e 0 seu campo tedrico é bastante vasto, nos limitaremos a comentar, nessa
dissertagéo, de forma breve, os modelos de avaliacdo de Ralph W.Tyler, Lee Josehp
Cronbach, Michael Scriven, Daniel L. Stufflebeam e Robert E. Stake em raz&o da
grande contribuicdo desses teodricos para area da avaliacdo educacional, contudo
sabemos que existem muitos outros tedricos e muitos outros modelos de avaliacao.

Esses modelos sdo apresentados, de forma resumida, a seguir.

2.2 Alguns modelos de avaliacao

Contrariando a simples ideia de perda de tempo, os modelos de avaliagao
seguem em direcdo a novos saberes, como afirmam seus tedricos. Sobre esse
aspecto Firme (1994, p.6) comenta que "Tais modelos tém servido, porém, como
impulsionadores para sempre novas concepc¢des na trajetoria da avaliagéo...[]".

Com essas palavras, Firme (1994) reconhece que os modelos de
avaliacdo educacional criado pelos seus teoricos, em tempos passados, nos ajudam
a entender a avaliacdo educacional nos dias atuais e que esses modelos ja criados
auxiliam o desenvolvimento teoérico da avaliacdo educacional.

Inicialmente apresentamos o modelo de avaliagdo de Ralph W. Tyler, que
€ considerado o pai da avaliagdo educacional. Em 1934, ele criou um modelo de
avaliacdo que tem como ferramenta principal os objetivos educacionais. Esse
modelo de Tyler consistia em examinar os programas educacionais em relagcdo aos
objetivos educacionais para saber se esses objetivos estdo sendo cumpridos dentro
desses programas. (SANTIAGO, 2003).

Tyler ndo acreditava na avaliacio como mero ato de aplicar testes
escritos, porém ele acreditava em outras formas de atividades avaliativas, tais como
questiondrios, inventarios, escalas de atitudes e outras maneiras para auxiliar o
avaliado a atingir os objetivos curriculares definidos. (DEPRESBITERIS, 1999).
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Parente e Rodrigues (2010) chamam atencdo para outro ponto na
proposta de avaliacdo de Tyler: de que a avaliagdo deve levar em consideracao,
além dos alunos, todos os envolvidos no processo educativo. Esses atores no
processo educativo sao alunos, professores, pais de alunos e administradores, pois
estes tém um papel fundamental na integracdo do processo avaliativo e nos
resultados dos objetivos educacionais.

Ainda do modelo de avaliacao de Tyler, Vianna (2000, p.52) comenta que
“A educacdo é um processo que visa a criar padrées de conduta, ou a modificar
padrdes anteriores, nos individuos”.

Outro renomado tedrico da avaliagcdo educacional € Lee J. Cronbach
(1963). Por volta de 1940 conclui seu doutorado em Psicologia Educacional e
tornou-se assistente de pesquisa de Ralph W. Tyler. Do ponto de vista de Cronbach
(1963), o avaliador sozinho ndo tem aptiddes essenciais para tomar decisfes a
respeito dos dados avaliados e para isso faz-se necessario um trabalho de equipe
com objetivo de discutir os dados sob a otica de diferentes visGes. Ele compreende a
avaliacdo educacional com vérias tomadas de decisbes e um grande numero de
diversificacdo de informacdes (PARENTE; RODRIGUES, 2010). Ainda sobre a
maneira de Cronbach (1963) considerar a avaliacdo educacional, Vianna (2000,
p.71) salienta que “existem diferentes maneiras de analisar o0 desempenho de um
estudante e este desempenho, por sua vez, nao constitui o critério Gnico para a
avaliacdo de um curso”. Cronbach (1963) opde-se a avaliacdo feita por comparacdes
que deva crer nela como absoluta e confiavel. Para recorrer ao monitoramento e
planejamento do conteddo da avaliacdo, ele utiliza os seguintes pontos: Unidade;
que sdo os individuos ou grupos especificos; Tratamento da avaliacdo e Operacdes
que garanta 0 assessor a retirar e examinar os dados para obter conclusées.
(ESCUDERO ESCORZA, 2003).

Outro grande nome da avaliagdo educacional que veio engrandecer essa
area com suas contribuicfes é o matematico e filésofo Michel Scriven que, em 1967,
escreveu uma importante obra sobre avaliacdo educacional intitulada Methodology
of Evalation. Na sua proposta de modelo de avaliacdo cita as avaliacbes formativas
e somativas. A avaliagdo formativa é feita durante todo o programa de avaliagdo com
intuito de melhorar as fases desse programa. J4 a somativa € realizada no final do
programa com o intuito de julgar se ele deve continuar ou se sera finalizado. Vianna

(2000) comenta que os dois tipos de avaliacdo sdo fundamentais, porém muitos
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avaliadores visam somente a avaliacdo somativa. Mas, mesmo sem sermos
especialista desse tema, entendemos que se adotarmos a pratica desses dois tipos
de avaliacdo os resultados poderdo ser mais eficazes.

Esse autor ainda apresenta a avaliacdo denominada goal-free, ou
avaliacdo independente de objetivos. Nessa proposta o avaliador, de forma
proposital, ndo toma conhecimento dos objetivos do programa para nao limitar sua
capacidade ao analisar 0s objetivos reais e ndo o0s pré-estabelecidos nele. O
avaliador, que nao é necessariamente quem inventou o programa, ird verificar até
que ponto certa medida dos objetivos pré-estabelecidos na sua proposta estdo
sendo atingidos realmente.

Ainda merece destaque, na avaliacdo educacional, Daniel Stufflebeam.
Esse tedrico na area de avaliacdo educacional via que os programas educacionais e
curriculos necessitavam de uma avaliacdo com variados objetivos e para efetuar
isso foi elaborado por Stufflebeam et al.(1971) e sua equipe o0 modelo de avaliagao
conhecido como CIPP. O modelo CIPP leva em consideracdo os quatro aspectos
que sdo: Contexto, Insumo, Processo e Produto. Andriola (2010, p.66) descreve

esses tipos de avaliacao:

01) Avaliacdo de Contexto: subsidiaria as decisdes referentes a fase de
planejamento das atividades, pois permitiria identificar as caracteristicas, as
demandas e os potenciais problemas, sob um prisma e um contexto
delimitado, fundamentando, assim, base légica para a determinagcédo de
objetivos e de metas;

02) Avaliacdo de Insumos: buscaria descrever as principais caracteristicas
(qualitativas e/ou quantitativas) dos recursos disponiveis (humanos e
materiais) de modo a alcancar os objetivos e as metas definidas a priori;

03) Avaliacdo de Processos: possui como objetivo fornecer informacdes
periédicas acerca dos procedimentos empregados pelos executores das
acBes componentes de uma macro-atividade, de uma politica, de uma
organizacdo, de um programa, de um curso, de um setor ou algo similar.
Sua finalidade é detectar deficiéncias de planejamento, efetuar correcdes de
rumo e manter atualizado o registro dos procedimentos, o que a torna
imprescindivel, visto caracterizar eficiente mecanismo de feedback para os
processos em execugao;

04) Avaliacdo de Produto: busca determinar as discrepancias entre o que foi
pretendido e o que foi efetivamente alcancado, empregando, para tal, dados
qualitativos que possibilitam ao avaliador emitir juizo de valor acerca da
gualidade das possiveis diferengas entre as duas situagfes (antes e apds a
execucao da atividade)[...].

Escudero Escorza (2003) cita que Stufflebeam et al.(1971) propde quatro
critérios para avaliar a educacdo em uma sociedade moderna, a saber:

a) aeducacao deve atender os estudantes e seus familiares;
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b) verificar se o sistema cobre todos de forma equitativa para todos os
setores da comunidade;

c) a busca permanente pela qualidade educativa, comparando as
praticas do passado e presente;

d) eficiéncia na utilizacdo, distribuicdo dos recursos, adequacao e
viabilidade das normas legais com compromisso de todos o0s
envolvidos no processo educativo, com esfor¢o de produzir melhores
resultados.

Outro pensador na area de avaliacdo educacional € Robert E. Stake,
professor de matematica, pesquisador na area educacional e avaliador. Na sua obra,
The Countenance of Educational Evaluation, ele traz uma grande contribuicdo para a
avaliacdo educacional. Ristoff (2003) ressalta que para Stake os valores, méritos e
deméritos sdo vistos nos objetivos sem a imposi¢cdo do observador. Por outro lado,
Stufflebeam (1971) € contrario a esse pensamento, pois para ele o valor é mutavel e
ndo de exclusividade do objeto, mas também de quem o estuda e constréi o valor
deste. Os estudos de Vianna (2000, p.37) referentes a concepgéo de Stake (1967),
evidenciam que uma avaliacdo € responsiva quando a perspectiva de sua orientacao
€ voltada muito mais para as “atividades do programa e menos para 0S Seus
objetivos”, [ou ainda] “ do programa”. Esse tedrico acredita também que a avaliacao
tenha seu lado formal e informal. No lado informal, podemos acrescentar uma
avaliacdo naturalista que segundo Stake (1967) deve ocorrer com uma observacéo
do que esta sendo avaliado no seu habitat, usual com uma menor quantidade de
intervengbes necessarias. O lado formal é constituido de testes padronizados e
comparacgdes controladas. Ainda sobre a avaliagdo responsiva esse teorico
recomenda que ela somente deva iniciar quando o avaliador tiver as informacdes da
cultura organizacional das instituicGes, um didlogo claro com os envolvidos na
avaliacdo para que todos tenham uma compreensao clara sobre o que estd sendo

avaliado e estejam em uma perfeita sintonia com o processo.
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Quadro 1 - sintese dos pensamentos de Tyler, Cronbach, Scriven, Stufflebeam, e Stake

Método / Finalidade Paradigma | Conteudo de avaliagdo Papel do
autor avaliativa dominante avaliador
Atingir os | Medindo os | Quantitativo | Resultados Técnico externo
objetivos objetivos
Ralph Tyler realizados
Planificacdo | Avaliacéo do | Misto U (Unidade de | Técnico externo
educativa processo e do avaliacdo)
Cronbach produto T (Tratamento)
O (Operacdes)
Atencdo no | Andlises das | Misto Todos os efeitos do | Avaliador externo
cliente necessidades do programa das necessidades
Scriven cliente dos clientes
CIPP Informacdo  para | Misto C (contexto) Técnico externo
Stufflebeam | tomada de I (input)
decisdes P (processo)
P (produto)
Avaliacao Avaliacao da | Qualitativa | Resultado da discussédo | Promotor externo
responsiva resposta as geral sobre o programa | envolvido
Stake necessidades dos interpretacao
participantes

Fonte: Escudero Escorza (2003), adaptado pelo autor.

Ainda que os modelos de avaliacdo aqui apresentados tenham sido
concebidos para o ambiente educacional, ainda assim, entendemos que as reflexdes
discutidas e as metodologias podem ser aplicadas a organizagfes que atuem em
outros ramos de atividades, uma vez que, no propésito da avaliacao,
independentemente de qualquer que seja esse ramo, esta implicita a melhoria da
qualidade de produtos servicos e, naturalmente, do ambiente organizacional. N&o
podemos esquecer que o0s avancos cientificos da avaliacdo educacional
acrescentam uma grande contribuicdo e que estes podem fornecer a qualidade nao
s6 do ensino fundamental ou médio, mas também o ensino superior.

Ao concluirmos essa sec¢ao, ndo podemos deixar de dizer que existem
muitos outros modelos de avaliagdo tais como: avaliacdo democratica de
MacDonald, iluminativa de Parlett e Hamilton e avaliagcdo como critica artistica de
Eisner. Esses tedricos e modelos confirmam o amplo alcance da avaliagéo e o nivel
de evolucdo e profissionalismo em que ela esta atualmente, mostrando assim sua
importancia para a sociedade, portanto, ndo podemos considera-la um mero ato de

medicao.
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2.2 AvaliagOes do Ensino Superior Brasileiro

A ideia de avaliar o ensino superior ndo surgiu de forma imediata, no
entanto problemas de ordem mundial fizeram com que a avaliacgdo do ensino
superior fosse debatida em virtude das questdes tais como: 0 crescimento enorme
de matriculas nas universidades, principalmente no ensino privado, sem
acompanhamento de infraestrurura e de recursos humanos, que so foram iniciados a
partir da década de 60. Aléem disso, o confronto do Estado neoliberal em suprir
investimentos para pesquisas nos laboratorios académicos, 0 questionamento da
forma de produgéo do conhecimento nas universidades para atender o mundo do
trabalho e do desenvolvimento socioecondmico também contribuiram no debate das
avaliacdes no ensino superior. Com essas questdes 0s governos em diversos paises
colocaram a avaliagdo como ferramenta para mensurar a eficacia das instituicbes de
ensino superior e legitimar os gastos destas. (MENEGHEL; ROBL; SILVA, 2006).

A avaliacdo educacional do ensino superior atribuido ao Estado possui
modelos diferenciados em diversos paises. Por exemplo, no modelo anglo-
americano prevalece sistemas quantitativos nos resultados enquanto que nos
modelos holandés e francés ha uma unido de dimensdes quantitativas e qualitativas.
A metodologia aplicada na avaliagdo do ensino superior brasileiro seguiu as
influéncias desses paises desenvolvidos e outros (BRASIL, 2003).

A primeira proposta de uma avaliacdo da Educacdo Superior no Brasil foi
instituida em 1983, por meio do Programa de Avaliacdo de Reforma Universitaria
(PARU). Esse programa de avaliacdo surge no contexto da preocupacédo da
qualidade das Instituicbes de Ensino Superior devido a grande quantidade de
instituicbes e matriculas, porém, desde 1976 os cursos de pds-graduacdo no Brasil
séo avaliados pela Coordenacéo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior,
CAPES. A avaliacdo dos cursos de poOs-graduacdo possui um tempo maior em
relacdo aos cursos de graduacdo no tocante as praticas avaliativas do ensino
superior (BRASIL, 2003).

O PARU, inicialmente, surgiu de uma proposta da Associacdo Nacional de
Docentes (ANDES) que depois foi instituido pelo Ministério da Educacgédo e Cultura.
Esse programa teve uma grande participacdo da comunidade académica nas
discussdes e na sua elaboracdo (ZANDAVALLI, 2009).
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Conforme Cunha (1997), o PARU focava a gestdo das instituicbes de
ensino superior e também a producéo e a disseminacdo do conhecimento que estas
geram, no entanto teve uma breve duragcdo de um ano em virtude de conflitos
internos no MEC no que diz respeito a competéncia de quem iria fazer a Reforma
Universitaria.

Com o inicio da Nova Republica e da redemocratizacdo do pais em margo
de 1985, no governo de José Sarney, € instituida a Comissdo Nacional para
Reformulacdo da Educacdo Superior (CNRES). O relatério final gerado pela
Comissédo foi entregue ao presidente José Sarney que estabeleceu o Programa
Nova Universidade, tendo como um dos objetivos a implantacdo de um sistema de
avaliacao para as instituicdes de ensino superior (ZANDAVALLI, 2009).

A Comissao tinha os seguintes principios norteadores: a educacao
superior € de forte responsabilidade do poder publico, apesar da iniciativa privada
existir e essa comissdao reconhecer a sua importancia; formacao profissional
adequada a realidade do mercado de trabalho, juntamente com pesquisas para o
desenvolvimento social e econdbmico do pais; garantir a liberdade das instituicbes
nos seus modelos organizacionais adequados a estas e o reconhecimento da
autonomia e da democracia interna das universidades. O resultado da Comissao
gerou um relatério com o titulo: Uma nova politica para a educacdo brasileira.
(BARREYRO; ROTHEN, 2008).

Zainko (2008, p.828) diz que no relatério a Comissao sugeriu ndo ser
essencial produzir uma nova lei, mas sim uma politica nacional da educacao
superior conforme aponta o proprio titulo desse relatério. Na época do resultado final
do relatério o governo brasileiro ndo se deu por satisfeito, pois o0 documento
produzido pela CNRES nao atendeu as “expectativas quanto a forma de controle da
educacao superior”. Com o intuito de reformular esse documento, o governo
brasileiro no ano de 1986 criou o Grupo Executivo para Reformulacdo da Educacgao
Superior, GERES, que era constituido de cinco pessoas que possuiam fun¢cdes no
Ministério da Educacao. Consoante Bertolin (2004), infelizmente o anteprojeto de lei
apresentado pelo GERES foi rejeitado pela grande maioria da comunidade
académica das instituicbes brasileiras de ensino superior, que fizeram criticas
severas ao documento.

Na década de 1990 foi elaborado por uma comisséo de especialistas o

Projeto de Avaliacao Institucional das IES sendo em seguida adotado pelo MEC e
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veio a tornar-se o Programa de Avaliacao Institucional das Universidades Brasileiras
(PAIUB), no qual, a principio, as universidades faziam adesdo a esse programa
voluntariamente (POLIDORI; MARINHO-ARAUJO; BARREYRO, 2006; BRASIL,
2003).

O PAIUB tinha como proposta a avaliacdo em trés ocasides: avaliacao
interna, avaliacdo externa e a reavaliacdo (MENEGHEL; ROBL; SILVA, 2006). Na
avaliacado de Zandavalli (2009), lamentavelmente o PAIUB nao foi logrado com bom
éxito, pois no governo do Presidente Fernando Henrigue Cardoso ele foi
abandonado, sendo substituido pelo Exame Nacional de Cursos (ENC). O ENC foi
criado em 1996 tendo como foco os cursos de graduacao, bem diferentemente do
PAIUB gque visava a globalidade institucional. O Estado, através do ENC, fiscalizava
e regulava os cursos tendo assim uma fungdo classificatéria. No entanto,
especialistas faziam criticas a essa metodologia de avaliagdo, que criava ranking
nas IES e desvirtuava o0s objetivos da avaliacdo no ensino superior (DIAS
SOBRINHO, 2010; VIANNA, 2003). O ENC era também conhecido como Provao,
tendo sido finalizado em 2003. Conforme a avaliagcao feita pelo Governo Federal, a
concepcao do PAIUB estava “[...] comprometida com a transformacdo académica,
em uma perspectiva formativa/emancipatoria;[...]", enquanto a concepcdo do ENC
era “[...] mais vinculada ao controle de resultados e do valor de mercado, com visao
regulatoria. “(BRASIL, 2003, p.15).

Em 2004, no governo do presidente Lula, foi criado o Sistema Nacional de
Avaliacdo da Educacdo (SINAES). Esse Sistema fundamentou-se em boa parte da
experiéncia avaliativa do PAIUB, cujos preceitos da avaliagdo estavam direcionados
a globalidade e a negacdo de processos avaliativos que criam ranqueamentos e
puni¢des. (SORDI, 2011).

Calderon, Poltronieri e Borges (2011) apontam que os instrumentos de
avaliacao foram usados durante muito tempo como objetos de rankings da educacéao
brasileira e que, no segundo mandato do governo, Lula adotou medidas distorcidas
do propodsito original do SINAES, imitando assim o ranking da avaliacdo, muito
usado no governo do presidente Fernando Henrique Cardoso.

Para avaliar o ensino superior brasileiro, 0 SINAES possui 0s seguintes
instrumentos avaliativos: o Exame Nacional de Desempenho do Estudante (ENADE),
a Avaliacdo dos Cursos de Graduacdo (ACG) e a Avaliacdo das Instituicbes de

Educacdo Superior (AVALIES) sendo essa dividida em avaliacdo externa e
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autoavaliacdo. Dentre esses trés instrumentos de avaliacdo, a autoavaliacdo, parte
integrante da AVALIES, constitui-se em uma grande oportunidade para que a
instituicdo possa conhecer a si mesma, com o intuito de corrigir as deficiéncias
encontradas na avaliacdo e também aprimorar 0s servicos que essas instituicdes
prestam (ANDRIOLA, 2009). Coaduna-se com esse pensamento as palavras de
Belloni et al.(1995, p.95) ao nos dizer que a avaliacdo institucional “[...] tem como
finalidade a permanente melhoria da qualidade e relevancia cientifica e politica das
atividades desenvolvidas”.

Na avaliacdo externa, os avaliadores utilizam os resultados do ENADE
para fazerem suas visitas de reconhecimento dos cursos de graduacdo. Essas
visitas sdo chamadas de avaliacdo in loco e o motivo dos avaliadores utilizarem esse
exame € porque ele € empregado aos alunos que estdo no inicio do curso e também
aos que estdo para concluir com uma periodicidade trienal para cada curso
submetido a essa prova (LEITAO et al., 2010).

Ainda sobre avaliagéo in loco, podemos constatar que existem mais dois
tipos de avaliagdo, que sdo: a avaliagdo para autorizagdo quando a instituicao de
ensino pede ao MEC no momento para abrir 0 curso e a avaliacdo para renovacao
de reconhecimento, que € realizada a cada trés anos. Importante destacarmos que a
avaliacado para renovacdo de reconhecimento tem com base o Conceito Preliminar
do Curso (CPC), que se estes cursos de graduacao tiverem o conceito preliminar de
1 ou 2 deveram ser avaliados por dois avaliadores no periodo de dois dias e o0s
cursos com conceito 3 e 4 obterdo visitas da avaliacdo somente se solicitarem (
INEP, 2011b).

2.3 Autoavaliacdo na Universidade Federal do Ceara

A UFC possui nos seus 06 Campi uma forca de trabalho de 3.466
técnicos e 2.024 docentes para atender 25.467 estudantes de graduacdo contando
com 101 cursos e 12.997 estudantes de pds-graduacédo (especializacdo, mestrado e
doutorado) com 163 cursos (UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA, 2012a).

Ao procurar de forma continua ter qualidade nas atividades desenvolvidas
através da avaliacdo de uma instituicdo de ensino superior, ndo se deve crer que

seja algo facil de fazer, pois na visdo de Lehfeld et al (2010, p.178), "avaliar uma
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instituicdo universitaria significa lidar ndo s6 com variaveis quantificaveis, mas
também com situacdes polissémicas, incertas e dinamicas”. Quer dizer, avaliar uma
universidade é preciso ter consciéncia que se trata de uma atividade de grande
complexidade.

A conducdo do processo avaliativo institucional das universidades
brasileiras deve ser pautada pelos SINAES. Esse sistema menciona que cada
universidade deve ter uma Comisséo Prépria de Avaliacdo (CPA) e a UFC constituiu
essa Comissdo através da portaria n® 922 de 11 de junho de 2004, porém essa
Comisséo foi desativada e reativada em 2012.

O SINAES discorre sobre as dez dimensdes que devem constar na
autoavaliacdo da instituicdo de ensino superior. Conforme diz o art.3° da Lei n°
10.861 de 14 de abril de 2004, nessa avaliacdo devem se levar em conta:

| — a missado e o plano de desenvolvimento institucional;

Il — a politica para o ensino, a pesquisa, a pés-graduacao, a extensdo e as
respectivas formas de operacionalizacdo, incluidos os procedimentos para
estimulo a producdo académica, as bolsas de pesquisa, de monitoria e
demais modalidades;

lIl — a responsabilidade social da instituicdo, considerada especialmente no
que se refere a sua contribuicho em relagdo a inclusdo social, ao
desenvolvimento econdmico e social, a defesa do meio ambiente, da
memoria cultural, da produgao artistica e do patrimonio cultural;

IV — a comunicacdo com a sociedade;

V — as politicas de pessoal, as carreiras do corpo docente e do corpo
técnico-administrativo, seu aperfeicoamento, desenvolvimento profissional e
suas condi¢@es de trabalho;

VI — organizacdo e gestdo da instituicdo, especialmente o funcionamento e
representatividade dos colegiados, sua independéncia e autonomia na
relacio com a mantenedora, e a participagdo dos segmentos da
comunidade universitaria nos processos decisorios;

VIl - infra-estrutura fisica, especialmente a de ensino e de pesquisa,
biblioteca, recursos de informacdo e comunicagao;
VIII — planejamento e avaliagdo, especialmente os processos, resultados e

eficacia da auto-avaliagao institucional;
IX — politicas de atendimento aos estudantes.

A CPA, na sua composicédo, deve possuir integrantes da comunidade
académica da propria instituicdo e da sociedade civil organizada. Quanto a duracao
e a guantidade de integrantes, a Comissdo Nacional de Avaliacdo da Educacao
Superior (CONAES) orienta que seja regulamentado pela propria instituicdo
(CONAES, 2004). Apoiado nesse documento, Silva e Gomes (2011) apontam que as
etapas dos trabalhos desenvolvidos pela CPA sao:

a) preparacdo: nessa fase € constituida a composicdo dos integrantes

da CPA, planejamento do projeto de avaliacdo, sendo este discutido
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com a comunidade académica e a sensibilizacdo para envolver a
comunidade académica na avaliacéo;

b) desenvolvimento: procedimentos para a coleta e a analise dos dados
em conformidade com as orientacbes do CONAES, elaboracéo de
relatorios parciais, as etapas das avaliacdes externas e internas,
integracdo com os restantes dos instrumentos avaliativos do SINAES,
detalhamento da avaliagdo externa de acordo com o CONAES e
formacé&o de relatorios parciais e finais da avaliacdo interna e externa;

c) consolidacdo: fase muito importante, pois ha uma discussdo com a
comunidade académica e a sociedade civil organizada sobre os
resultados da avaliacdo com a finalidade de obter acdes para
melhorar a instituicdo.

Para melhor instruir a autoavaliacdo nas universidades, a CONAES
elaborou o documento intitulado “Orientacdes gerais para o roteiro da autoavaliacao
das instituicBes”. Nesse roteiro® citaremos somente a parte da infraestrutura fisica
que inclui a biblioteca, especificamente aquelas concernentes aos recursos
eletrnicos e digitais das bibliotecas.

No objetivo geral desse trabalho foi citado o interesse de analisarmos os
critérios avaliativos adotados pela CONAES que estejam relacionadas ao uso das
tecnologias eletronicas e digitais de informacdo e de comunicacdo na oferta de
produtos e servicos de qualidade no Sistema de Bibliotecas da UFC. No entanto, é
importante mencionarmos a CPA, visto que essa Comissdo esta ligada com a
autoavaliacdo nas universidades.

A Autoavaliacdo da UFC segue as orientagdbes do CONAES, que
estabelece as diretrizes da autoavaliacdo de uma instituicdo de ensino superior.
Assim, no relatério da CPA da UFC, do ano de 2006, consta a primeira
autoavaliacao dos cursos de graduacdo com base no SINAES e Unica até o primeiro
semestre de 2013 , tendo como participantes 3.300 discentes, 320 docentes e 325
servidores técnicos. Importante ainda mencionar que no ano de 2006 foi
disponibilizado um questionario eletrénico conclamando a comunidade académica a
fazer a autoavaliacdo da UFC (UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA, 2006).

® Colocamos na parte de anexo esse roteiro elaborada pela CONAES somente a capa deste com o
seu sumario e o capitulo que trata de infraestrutura fisica da qual a biblioteca universitaria esta
inserida, visto que este capitulo é parte que nos interessa para esse trabalho. O sumario apresenta
desalinhado com a numeracéo das paginas conforme esta o documento original.
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O relatério final de 2011 da CPA da UFC menciona a coleta de
informacfes necessarias para a autoavaliacdo institucional, sendo que a Comissao
recorreu aos seguintes documentos: O Censo da Educacao Superior (INEP/MEC),
Anuarios Estatisticos da UFC, Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI), Projeto
Pedagogico Institucional (PPI), Relatério de Gestéo, Estatuto Geral e Interno, além
de pesquisa de campo para obtencdo de dados primarios com o intuito de se saber
a realidade da UFC (UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA, 2012b). Como
podemos ver de forma continua, a CPA da UFC tem trabalhado com dados
pertinentes para a autoavaliacdo da instituicdo e analisando fontes confiaveis com
objetivo de melhorar todas as atividades que sé@o executadas na universidade, no
entanto somente a partir do ano de 2012 é que a nova CPA se estruturou.

No que diz respeito aos questionarios para autoavaliacdo, estes foram

definidos e serdo aplicados em 2013.
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3 AVALIACAO NO AMBITO DAS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

3.1 Avaliacdo do MEC nas bibliotecas universitarias brasileiras

As bibliotecas universitarias, como qualquer organizacao, necessitam ser
avaliadas, a fim de que a oferta de seus servicos e produtos seja alinhada as
necessidades de seus usuarios, bem como para melhorar as relagdes de sua equipe
de servidores.

No ambito dessas bibliotecas, Lubisco (2011) diz que essa avaliacdo €&
decorrente das condi¢cbes precéarias de funcionamento das bibliotecas universitarias,
quando foi percebida uma grande insatisfacdo por pessoas ligadas a
biblioteconomia, que ndo conformadas com a penduria das bibliotecas reagiram junto
ao MEC. Essa reacao gerou dois fatos marcantes para as bibliotecas universitarias:
1° a criacdo do Programa Nacional de Bibliotecas Universitarias (PNBU) e 2° os
Seminérios Nacionais de Bibliotecas Universitarias (SNBU). Infelizmente o PNBU
somente sobreviveu até a década de 1990. J&4 o SNBU continua a ser realizado a
cada dois anos desde os anos 1980.

Na metodologia que analisa a avaliagdo dos cursos de graduacao o MEC
utiliza trés categorias, a saber: Corpo Docente, Organizacdo Didatico-Pedagdgico e
Instalacdes. As bibliotecas se enquadram na categoria Instalacdes. Entretanto,
embora o MEC estabeleca critérios e instrumentos para a avaliacdo em bibliotecas
universitarias, segundo Lubisco (2011), no quesito biblioteca 0 MEC possui um ponto
de vista equivocado ao considerar a avaliagdo das bibliotecas como “uma instalagao”
e ndo como um “recurso pedagogico®, visto que a biblioteca possui, aléem do papel
impresso, outras fontes de informacéo eletrbnicas que sdo capazes em auxiliar 0s
usuarios na sua aprendizagem. Portanto, a biblioteca é um “recurso pedagdgico” da
instituicdo de ensino na qual ela esta inserida (LUBISCO, 2007). Ainda no contexto
da avaliacdo das bibliotecas universitarias, Ferreira (1980) faz uma critica ao dizer
que essas bibliotecas ndo ocupam lugar de destaque como 6rgdo de apoio ao
ensino e a pesquisa na estrutura das universidades brasileiras, por exemplo, a lei de
reforma universitaria ndo menciona a biblioteca universitaria. Igualmente, analisando
0s censos da Educacado Superior no Brasil de 2010 e 2011, também observamos

gue eles ndo fazem mencéao a essas bibliotecas.
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3.2 Avaliagcdo das tecnologias eletronicas e digitais nas bibliotecas
universitarias

Podemos considerar que a insercdo das tecnologias eletrénicas e digitais
nas bibliotecas universitarias se deu pela automatizacdo das bibliotecas, porém néo
podemos dizer que essa novidade deva ser compreendida unicamente de forma
simpléria, com o surgimento de maquinas novas relacionadas as novas tecnologias,
pois o aparecimento delas influencia na forma de se trabalhar nas bibliotecas.
Também ndo podemos isolar esse fato sem entender essas tecnologias no contexto
do Estado e da sociedade, haja vista que as bibliotecas universitarias ndo estao
isoladas nem do Estado e muito menos da sociedade a qual ela presta servicos.

N&o se pode esquecer que de longas datas as bibliotecas universitarias
estiveram atentas ao beneficio das tecnologias relacionadas aos seus acervos e
servigos, pois empreenderam projetos de longo alcance e bem sucedidos.
Corroborando essa ideia, Ramos (2004) cita o uso de maquinas de escrever nas
bibliotecas desde o final do século XIX, algo considerado notavel para aquela
época, pois eram poucas as instituicbes que possuiam uma tecnologia dessa
natureza. Depois veio a informatica, que possibilitou a automacao dos catalogos
e do empréstimo, em seguida vieram os CD-ROMS, que trouxeram dinamicidade
para os servicos de referéncia e, mais recentemente, o uso da Internet, web e
todas as outras ferramentas das novissimas tecnologias eletrénicas e digitais de
informacdo e de comunicacdo que adentram as bibliotecas, sejam elas
universitarias ou nao, a fim de trazer maior alcance aos seus produtos e servigos.

A informatica nas bibliotecas tem um papel necessario para auxiliar
essas instituicdes na oferta de informacdes pertinentes aos seus usudrios e as
universidades, que trabalham fortemente com a ciéncia e a tecnologia, precisam
que suas bibliotecas se preocupem com fluxo de informag¢des com maior rapidez

e ndo redundante para a comunidade académica. Russo (2010, p. 73) diz que

No caso especifico da Biblioteconomia e da Ciéncia da Informacéo, a
Informatica assume o papel de uma ferramenta importante para agilizar a
aquisicdo, o processamento, a divulgacdo e a recuperagdo da informacéo.
Com o passar dos anos essa influéncia tornou-se cada vez mais marcante,
ndo devendo ser considerado como uma ameaca e Sim como uma nova
oportunidade para promocao do melhor atendimento as necessidades dos
USUArios.
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As tecnologias da informatica adentraram nas bibliotecas universitarias
em 1940, quando a IBM criou um sistema para automatizar os servicos de
empréstimos chamado MontClair, porém para se executar 0s servicos de
empréstimos necessitava de maquinas grandes e limitadas, se compararmos com 0S
atuais computadores. A solucdo foi trazida, em 1948, pela Bell Telephone
Laboratories, com o anuncio ao mundo da invencdo do transistor de silicio, que
acelerou a miniaturizacdo dos componentes fisicos usados na informatica e permitiu
expandir de forma surpreendente a capacidade de armazenamento de informagoes.

A invencdo da IBM chamou a atencdo da Biblioteca do Congresso dos
Estados Unidos da América, que no final década de 1950 realizou estudos para que
as suas operac0Oes internas fossem automatizadas. Pouco tempo depois, no inicio
década de 1960, tal biblioteca iniciou o projeto MARC (Machine Readable
Cataloging) que permitiu a padronizacdo das informacdes bibliograficas, lidas
através de computadores para que o0s sistemas de automacdo desta biblioteca
compreendam estas informacdes e copiem os dados bibliograficos para outras
bibliotecas. Tedd (1988) salienta que nos anos de 1960 diversas bibliotecas dos
Estados Unidos da América e do Reino Unido ja possuiam computadores a
disposicdo de seus usuarios. Ainda nesse periodo aparece outra novidade, agora
nao € mais somente 0 acesso ao catalogo e o empréstimo que eram automatizados,
a automacdo de bibliotecas passa a facilitar também a recuperagéo integral de
textos através dos programas Orbit e Dialog, ja na década de 60.

Segundo Rodriguez Reyes (1997) as bibliotecas universitarias da América
Latina, na década de 70, ja utilizavam computadores nos servicos de processos
técnicos, porém, em muitos casos, 0 acesso as informacdes era feita por meio de
fichas catalogréaficas impressas.

Outros sistemas aparecem, destacando-se os sistemas Ballots e UCLA,
para automatizar bibliotecas, criados na década de 70 nos Estados Unidos da
América e tiveram grandes avangos em comparacao aos sistemas anteriores. Esses
sistemas s6 eram possiveis em bibliotecas de grande porte e com melhores recursos
financeiros. A fim de tornar acessivel e compartilhar os registros catalogréaficos para
muitas bibliotecas, foi criado o Ohio College Library Center (OCLC) por meio de um
consorcio cooperativo das bibliotecas universitdrias de Ohio, Estados Unidos da
América. O OCLC comecou os seus trabalhos em 1972 e posteriormente foi

estendido para outras bibliotecas ndo universitarias. O OCLC oferece WordCat, um
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catalogo online que em 2012 possuia 10.000 bibliotecas em diversos paises com 1,5
bilhdes de itens (livros, DVDs,CDs e artigos) com acesso gratuito. Seguindo esse
modelo, o Brasil cria, em 1980, a rede de catalogacdo cooperativa chamada rede
Bibliodata, coordenada pela a Fundacao Getulio Vargas.

Araujo (1986) nos diz que o uso de computadores para 0S Servicos em
bibliotecas no Brasil comecou a ser usado em 1969, no Instituto de Pesquisa
Espaciais (INPE), que no mesmo ano ajudou o Instituto Brasileiro de Bibliografia e
Documentagéo (IBBD), atualmente Instituto Brasileiro de Informagdo em Ciéncia e
Tecnologia (IBICT), a criar programas automatizados tais como: Catalogo Coletivo
Nacional de Publicacbes Seriadas e o Sistema Automatizado de Bibliografias
Especializadas (SIABE). Atualmente o IBICT é parceiro das bibliotecas universitarias
e especializadas na distribuicdo e traducdo para o portugués dos softwares livres,
Dspace usado por essas bibliotecas como ferramenta para a criacdo de repositorios
institucionais e o SEER, Sistema Eletrénico de Editoracdo de Revistas. Além desses
softwares que foram adaptados pelo IBICT, ha o sistema eletrdnico de teses e
dissertagcbes em formato eletrbnico, TEDE, que foi inteiramente desenvolvido por
esse instituto com o objetivo de distribuir esse sistema eletrénico para as instituicdes
de ensino superior que possuem cursos de pds-graduacdo em stricto sensu.

Na década de 80 os computadores pessoais sao amplamente utilizados
nas bibliotecas e no ambito académico. Surge nessa mesma época 0 Microisis,
software desenvolvido pela UNESCO e utilizado por essas bibliotecas para a
construcdo de base de dados. Nessa mesma década, muitas bases de dados sdo
acessadas nas bibliotecas através do uso do CD-ROM, visto que nao existia a
internet com o0s potenciais de pesquisas que ela dispde hoje.

As bases de dados possibilitam a extracdo de diversas informacdes
destas, consoante 0s seguintes conteudos que sao:

1 Bases de dados numeéricos, que contém dados numéricos de varios
tipos, inclusive dados estatisticos e de levantamentos;

2 Base de dados de texto integral, que contém noticias de jornal,
especificacbes técnicas e programas de computador;

3 Base de dados textuais e numéricos, que contém uma mistura de
dados textuais e numéricos (como, por exemplo, relatérios anuais de
empresas) e dados de manuais;

4 Base de dados multimidia, que incluem informacdes armazenadas numa

mescla de diferentes tipos de meios, inclusive, por exemplo, som,
fotografias, textos e animagdo. (ROWLEY, 2002, p.92, grifo do autor).
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Novas tecnologias surgem com o passar do tempo, destacando-se entre
elas a tecnologia chamada Sistema de Identificacdo de Radiofrequéncia, conhecida
pela sigla em inglés RFID (Radio-Frequency IDentification), vista como uma grande
substituta do cdédigo em barras. Essa tecnologia consiste em etiquetas com
pequenos dispositivos sem fios para transmitirem informacdes. Setores
governamentais de paises e industriais e muitas outras atividades da sociedade
usam essa tecnologia. (TURBAN; RAINER; POTTER, 2005).

A tecnologia RFID possui um grande potencial por melhorar o
funcionamento das bibliotecas, haja vista que apresenta maior seguranca ao evitar
furtos de livros, agilidade e rapidez ao fazer o inventario nas bibliotecas, facilidade
em executar o sistema de autoempréstimo de publica¢des; os dados armazenados
nas etiquetas possibilitam maior controle da devolugdo e empréstimo das
publicagdes do acervo da biblioteca. (GOMEZ-GOMEZ, ENA-RODRIGUEZ,
PRIORE, 2007).

Outra novidade que as bibliotecas universitarias estdo possibilitando aos
usuarios € o acesso a redes sem fio (wireless). Assim, ja se observa que muitos
usuarios tém trazido, como ferramenta de pesquisa e producdo, seus tablets,
notebooks e netbooks, laptops ou outros do género para esse ambiente, gracas as
facilidades de acesso que essas bibliotecas estdo oferecendo, sem que seja
cobrado por esse acesso.

O uso marcante de tecnologias cada vez mais modernas nas bibliotecas
nao representa uma ostentacdo de vaidade ou mero modismo, pois 0 grande volume
de informacdes contidas em suportes eletrénicos e digitais ja uma realidade e,
portanto, requer que as bibliotecas universitarias estejam atualizadas de modo a
atender as demandas de uma comunidade académica cada vez mais atenta com as
novidades da ciéncia e da tecnologia, principalmente no que diz respeito ao acesso
e ao conhecimento cientifico e tecnoldgico, independentemente de seus registros. A
esse respeito, Chaui (2003, p. 9) argumenta que 0 crescimento vertiginoso do
conhecimento produzido tem aumentado de forma surpreendente, pois o
conhecimento “levou 1.750 anos para duplicar-se pela primeira vez, no inicio da era
cristd; depois, passou a duplicar-se a cada 150 anos, depois a cada 50 anos e
estima-se que, a partir de 2000, a cada quatro anos duplicard a quantidade de
informacé&o disponivel no mundo”. Portanto, fica claro que ao atender a comunidade

académica, as bibliotecas universitarias necessitam investir e usar as tecnologias
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mais modernas, pois o0 uso tradicional de armazenamento de informacdes em
formato impresso jA ndo é mais suficiente para atender as demandas dos usuarios,
gue a cada dia sdo mais especializados e mais exigentes, necessitando ter acesso
aos conhecimentos produzidos nas universidades por meio da informacédo confiavel.
Esse tipo de informacdo € determinante para o progresso cientifico, tecnoldgico e
cultural de uma nacéao.

Um exemplo que podemos citar dessas tecnologias modernas é o
conceito de Biblioteca 2.0, que utiliza de novas tecnologias com o intuito dos
usuarios terem uma maior interacdo e ndo apenas serem leitores passivos dos
conteudos  disponibilizados na  biblioteca. @ Redes sociais na web
(Facebook,Orkut,etc), microblogs (Twiiter), RSS (Really Simple Syndication) séo
alguns modelos de ferramentas com as quais bibliotecas podem utilizar para
trabalharem o conceito de Biblioteca 2.0 (PEREIRA, GRANTS, BEM, 2010, ARNAL,
2007). Esse tipo de conceito abre caminho para que 0s usuarios tenham maior
interagdo com os autores dos documentos disponibilizados no acervo das bibliotecas
e 0s servicos destas, porém podemos observar de forma empirica que muitas
bibliotecas universitarias brasileiras, em seus sites, utilizam apenas essas
ferramentas para divulgarem seus servicos, faltando uma interacdo com autores
destes documentos e usuarios.

Nesse rapido crescimento da informacdo surgem comentarios sobre as
mudancas nas bibliotecas para atender 0s seus usuarios atraves dessas
tecnologias, por exemplo, Lancaster (1994, p.16) faz previsbes futuras com respeito
a transferéncia da informacao impressa para os meios eletrénicos dizendo: "Parece
gue mais e mais recursos de informacao serdo publicados em formato eletrénico, o
que diminuira a importancia da impressao convencional do papel”.

O aparecimento do registro em suporte eletrénico e digital trouxe a
possibilidade de producédo, armazenamento e disseminacdo do conhecimento
registrado em grande quantidade e em espagos menores com velocidade no acesso
a informacao.

Essa grande capacidade de armazenamento era algo que as bibliotecas
precisavam, pois a imensa e crescente informacéo cientifica e tecnoldgica exigia que
as bibliotecas universitarias fossem mais atuantes. Conforme ratifica Ferreira (1980,
p.7) ao dizer que “também os modernos procedimentos de pesquisa cientifica e

tecnoldgica passaram a exigir maior presenca e assisténcia das bibliotecas”.
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Entretanto, embora se verifiguem todas essas vantagens da adocdo da
TEDIC’s no ambito das bibliotecas universitarias, muito pouco tem se constatado na
avaliacao do uso dessas tecnologias. Nesse sentido, Nagra (2009), ao se referir aos
recursos eletrénicos, reconhece que os altos custos e servicos nas bibliotecas

universitarias tornam-se necessarios para medir e avaliar esses recursos.

3.2.1 Avaliagdo no uso das TEDIC's

A compreensdo puramente técnica nao é suficiente para fazermos o bom
uso das TEDIC’s, em qualquer organizacao, visto que o ndo entendimento de como
essas tecnologias podem se relacionar com os objetivos das instituicdes podera
acarretar prejuizos. Entdo, no ambito das bibliotecas universitarias ndo poderia ser
diferente.

O gestor de uma biblioteca universitaria, ao definir que ferramenta sera
usada para avaliar os servicos, devera evitar armadilhas com a escolha inadequada
sem embasamento cientifico, pois conforme Kettunen (2007), cada plano estratégico
tem sua particularidade relacionado ao ambiente externo, processos internos e
estruturas, recursos financeiros e habilidades humanas. O gerente de uma biblioteca
universitéria deve estar ciente disso ao analisar o que outras instituicbes estdo
fazendo e ndo simplesmente copiar metodologias na integra, sem adaptacdes para
a realidade da instituicdo a qual ele trabalha, simplesmente por acreditar que se foi
satisfatério naquela determinada instituicdo, sera obrigatoriamente e igualmente
satisfatorio para ele também. Integracdo de ferramentas e adaptacbes merecem
toda a nossa atencao antes de usa-las.

Hernon e Calvert (2005, p.398, traducdo do autor) dizem ser "necessario
que os bibliotecarios compreendam a qualidade do servico entregue em um
ambiente digital, a fim de gerenciar e manter uma tradicdo de melhoria continua da
qualidade". A consulta de forma peridédica dos usuarios que utilizam o0s recursos
eletrbnicos nas bibliotecas constitui-se de uma inestimavel ajuda para nao
perdermos a qualidade nos servi¢os e a avaliacdo propicia a compreensao de como
0S servicos estao ocorrendo no recinto das bibliotecas.

Sabe-se que as TEDIC's se apresentam como proposta de trazer
facilidades nas atividades e nas relages humanas. E como se “num passe de

magica” tudo fosse possivel, inclusive o inimaginavel. Isto pode até ser verdade,
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porém é preciso que se tome cuidado, pois o uso das TEDIC's também pode
apresentar transtornos inclusive causando prejuizos aos seus usuarios. Laurindo
(2002, p.22 apud WELLCOCOKS; LESTER, 1997) chama atencdo para este fato
afirmando que “problemas relativos ao desempenho das tecnologias da informacao
nas empresas estao ligados a falta de pratica nos processos de avaliacao”.

Fazendo parte do processo educativo, as bibliotecas universitarias
utiizam as TEDIC's como ferramenta primordial para oferecer servicos de
informacdo aos seus usuarios, acreditando no desempenho que essas ferramentas
poderao lhes proporcionar. Ficaria muito dificil de imaginar o ndo uso das TEDIC’s
nas bibliotecas universitarias, visto que hoje existe uma grande demanda de
informacdo e uma gama de diversas publicacfes para diversos usuarios.

Conforme nos indica Laurindo (2002), as instituicbes que trabalham com
avaliacdo das TEDIC’s voltadas para a sua eficacia levam em consideracdo as
satisfacdes dos usuarios, 0s impactos dos servi¢cos nas instituicées e a harmonia dos

sistemas de informagfes com as estratégias destas institui¢cdes.

3.2.2 Indicadores e servicos em bibliotecas universitarias brasileiras no contexto das
TEDIC’s

Ao informatizarmos as atividades operacionais das instituicdes, ndo nos
garante que esta passa a cumprir seu o proposito ou a sua fungdo ou mesmo que
ela ficou competitiva, mas sim, diminui o tempo das atividades antes feitas
manualmente. Assim, ndo é demais dizer que a avaliacdo deveria estar presente
em todos os campos de saberes e, naturalmente, no ambito da tecnologia ela
também se faz necessaria.

A avaliacao aplicada de uma forma correta ajudara a encontrar possiveis
falhas no uso das TEDIC's, corrigi-las ou mesmo detectar riscos e manté-los
afastados antes mesmo que eles tenham surgido. Com outras palavras, a
avaliacao tera papel de destague tanto na manutencéo corretiva quanto curativa.
Com isso, se tera subsidios para se implementar o alinhamento estratégico de TI,
tdo discutido no ambito da gestdo. Segundo Affeldt e Vanti (2009, p.2004), o
alinhamento estratégico de Tl é uma acao continua que regula as organizacgoes,
as mudancas constantes, interligando os objetivos e estratégias de negdcios e 0s

objetivos e estratégias de TI.
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Lancaster (1994) comenta o respeito de um estudo realizado na Inglaterra
sobre uso de tecnologias aplicadas ao fornecimento de informacdes para o
ambito académico. Esse estudo colocou em dulvidas se essas tecnologias tinham
alguma relacdo com a melhoria do acesso a informacdo. Isso demonstra que
avaliacao do uso das TEDIC’s é importante para sabermos a situacéo real dessas
tecnologias ao buscarmos a informacéo necesséaria em trabalhos académicos.

Critérios para a avaliagdo de indicadores em bibliotecas no uso de recursos
eletrdnicos sdo encontrados em projetos e normas padrbes tais como: Equinox
Project, Standar For College Libraries e Academic Library Standards. A International
Organization for Standardization (ISO) € voltada para a padronizacdo de produtos e
servigos e estabelece normas internacionais para a certificagdo da qualidade. Esta
instituicdo publicou normas no uso de indicadores para as bibliotecas que s&o: 1ISO
11620 — indicadores de desempenho em bibliotecas tradicionais e a ISO 2789 —
estatisticas internacionais de bibliotecas.

O uso de indicadores segundo € observado por Rozados (2005, p.62) é
“uma ferramenta de mensuracgao, utilizada para levantar aspectos quantitativos e/ou
qualitativos de um dado fenbmeno, com vistas a avaliacdo e a subsidiar a tomada de
decisdo”. Porém, como Ramos M. (1999) ressalta, ndo podemos avaliar servicos
sem padrdes estabelecidos consoante as normas relacionadas as atividades das
bibliotecas.

Em 1986, a International Federation Library Associated (IFLA) produziu
padrées para as bibliotecas universitarias em dez categorias: cooperacao,
propositos, organizacdo e administragdo, conservacao, colecdo, pessoal, facilidade,
orcamento, finangas e servi¢os. Ressaltando o padrao de servicos, essa publicacéo
diz que os bibliotecarios devem definir parametros para realizarem a avaliagdo com
objetivo de melhorarem os servicos existentes e oferecerem novos servicos que
possivelmente sejam detectados com ajuda da avaliagao.

A norma ISO 2789, sobre estatisticas internacionais de bibliotecas,
menciona que tipos de servicos e produtos relevantes podem ser usados nas
bibliotecas com aplicacdo das TEDIC'S. Estes sdo: Base de dados (dados,
informacdes bibliograficas e textuais); documentos audiovisuais; livros eletrénicos;
OPAC (Catalogo Online de Acesso Publico); publicacdo seriada eletrénica; Colecao

eletrbnica; treinamento de usuarios em recursos eletrbnicos; acesso a internet
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através da biblioteca; site da biblioteca e entrega de documentos eletrdnicos por
meio de intermediarios (servico COMUT).

Nas orientacbes gerais para a autoavaliagdo das instituicbes de ensino
superior fornecidas pela CONAES, na parte de infraestrutura fisica, no qual se
enquadram bibliotecas, laboratérios, salas de aula, hospitais, equipamentos de
informatica, rede de informac&o e outros, encontramos alguns temas e indicadores
que possuem uma relacdo mais proxima com a avaliagdo das TEDIC's nas
bibliotecas (CONAES, 2004). Sado os seguintes: a qualidade e a quantidade dos
equipamentos da biblioteca; adequacdo e informatizacdo dos materiais para
consulta e empréstimo; grau de satisfacdo dos usuarios com respeito ao sistema de
acesso aos materiais e as consultas; satisfacdo do usuario com a quantidade,
acessibilidade e qualidade da bibliografia; procedimentos claros para adquirir, revisar
e atualizar as instalacdes e recursos necessarios; no quadro de trabalhadores da
instituicdo, pessoas qualificadas para o uso e manutencao das instalacfes; acesso a
bases de dados e bibliotecas virtuais; a quantidade de equipamentos de informatica
e as condi¢cdes para 0 uso e 0 acesso dos estudantes a estes. Esses temas e
indicadores sugeridos pela CONAES nos parecem muito genéricos no tocante a
avaliacdo das TEDIC’s nas bibliotecas de acordo com que veremos no capitulo 5,
sobre a analise dos dados e a discussao dos resultados, que serdo comparados e
comentados em relacdo com as questdes respondidas dos pesquisados e também
com as normas I1SO 2789 e ISO 11620.

Entendemos que o uso das TEDIC's nas bibliotecas universitarias vai
além da grande capacidade de armazenamento de informacgdes, elas sdo também
formas poderosas de divulgar e promover o conhecimento produzido nas
universidades, portanto elas ajudam as universidades e as bibliotecas universitarias
a cumprirem com uma das finalidades do ensino superior mencionada na Lei de n°
9.394, de 20 de dezembro de 1996, que estabelece as diretrizes e bases da
educacao nacional, (LDB) no art. 43 do inciso IV que diz: “promover a divulgagéo de
conhecimentos culturais, cientificos e técnicos que constituem patriménio da
humanidade e comunicar o saber através do ensino, de publicacdes ou de outras
formas de comunicacgéo [...]". (BRASIL, 1996, grifo do autor).

As TEDIC's cumprem essas “outras formas de comunicacdo” por
possibilitarem maior facilidade de acesso as informacdes, permitindo ao usuario

acesso remoto ao acervo da biblioteca e outros recursos eletrdnicos que sejam
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capazes de ler todo conteudo, tais como dissertacfes, teses, artigos cientificos e
livros eletronicos. Essas tecnologias proporcionam aos usuarios a comparacao de
servigos prestados em diversas bibliotecas universitarias e isso faz com que esses
usudrios sejam mais exigentes na qualidade dos servicos. Vergueiro (2002) comenta
que a qualidade em servicos € medida por meio da percep¢ao que 0s usuarios tém a
respeito dos servicos recebidos. Para os usuarios das bibliotecas, os servicos
juntamente com as TEDIC'’s sé@o essenciais hoje, porém isto podera ndo ocorrer com
muito sucesso. Ter uma ferramenta moderna (nesse contexto as TEDIC's) ndo é
uma garantia de um servico plenamente satisfeito se ndo escutarmos o usuario. A
avaliacdo aplicada de forma correta escutara o usuario do servico e corrigira 0s
problemas ou aperfeigcoara o que esta sendo feito de forma correta.

Com a grande quantidade de servicos que as bibliotecas universitarias
prestam a comunidade na qual elas estédo inseridas, € necessario mecanismos para
o conhecimento da qualidade desses servicos ou ndo, com o intuito de alcancar a
exceléncia na prestagéo destes servigos.

Ainda com relacao a avaliacdo dos servigcos de bibliotecas universitarias,
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010, p.142) argumentam que “medir a qualidade dos
servicos € um desafio, pois a satisfacdo dos clientes é determinada por muitos
fatores intangiveis”. Nessa mesma linha de pensamento, Las Casas (2006) diz que a
qualidade em servigos possui dois componentes basicos que sao: a qualidade real e
a qualidade de percepcdo. A qualidade real é aquilo que serd executado com
conhecimento pelo profissional que prestara o servico, porém o profissional talvez
ndo consiga captar a percepcdo do cliente que esta consumindo esse servigo.
Segundo Las Casas (2006) a qualidade em servicos sera executada quando a
percepcao do cliente é satisfeita.

Essas dificuldades e necessidade de saber o que o cliente realmente
deseja do servigo prestado fez com que muitos buscassem diversas metodologias
para obterem a qualidade em servi¢cos, sendo uma delas o modelo Servqual.
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3.3 O modelo Servqual

A metodologia Servqual foi desenvolvida na area de marketing, pelos
professores Parasuraman, Berry e Zeithaml, por volta dos anos de 1990, como uma
alternativa aos modelos de avaliacdo de servigcos até entdo existentes, pois em sua
proposta trazia aspectos qualitativos e quantitativos relacionados ao grau de
satisfacdo do usuério em relagdo a prestacdo de servicos oferecidos pelas
organizagdes. O modelo Servqual, desenvolvido por Parasuraman, Berry, Zeithaml

(1991) apresenta uma escala de 22 itens que compdem cinco dimensdes:

a) confiabilidade: o servico é feito no prazo determinado, sem erros, com
interesse sincero nos clientes, procurando fazer o servico conforme foi
prometido;

b) capacidade de resposta: refere-se a disposicdo em auxiliar o cliente e
fornecer prontamente o servico;

c) seguranca: os funcionarios sdo corteses com os clientes, transmitem
conhecimentos com competéncia e inspiram seguranca nas respostas;

d) empatia: nesta dimensado inclui-se a atencdo individual ao cliente
procurando entender as suas necessidades especificas e um horério de
funcionamento flexivel para atendé-los;

e) aspectos tangiveis: inclui aparéncia fisica das instalacbes dos
equipamentos, se o0s funcionarios estdo bem vestidos e manuais
associados aos servi¢os e materiais de comunicacao.

Na avaliagdo do Servqual, mensura-se primeiro as expectativas do cliente
e depois as percepcdes que os clientes tiveram do servico. Para cada item
respondido pelo usuario calcula-se a diferenca entre a expectativa do cliente e a
percepcdo, por exemplo, suponhamos que um grupo de usuarios, ao serem
pesquisados sobre os servicos da biblioteca, atribuiu uma média ponderada de 4,84
na expectativa da qualidade de um determinado servigo e produto e 4,10 na média
ponderada do mesmo servigo e produto que eles perceberam na biblioteca, entdo
existe uma falha, ou uma lacuna de -0,74 entre expectativa e percepcéao. A biblioteca
terd como meta reduzir este -0,74 para poder atender a percep¢do do usuario
(IGAMI; SAMPAIO; VERGUEIRO, 2005).
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Figura 1- Expectativa e percepcao do cliente

Lacuna = Servigo e produto desejados — Servico e produto encontrados

Expectativa do cliente Percepcéo do cliente

Fonte: Elaboracéo do autor.

Lourenco e Knop (2011) mencionam que o Servqual foi criticado pelos
pesquisadores Cronin Jr e Taylor que desenvolveram um modelo alternativo
chamado Servperf, que usa apenas as percepcoes, diferentemente do Servqual que
usa além das percepcdes, as expectativas, porém, Parasuraman, Zeithaml e Berry,
desenvolvedores do Servqual, revidaram a critica dizendo que somente o uso das
percepcdes € ambiguo e gera informagcBes pouco precisas sobre a qualidade do

ponto de vista do consumidor.

Figura 2 - Sintese do funcionamento do Servqual

Boca a boca Necessidades pessoais Experiéncia
passada

| i |

Dimensdes da Servico e produto Qualidade percebida em servigo
qualidade em servigos desejados (SPD)
Confiabilidade 1Expectativas excedidas
Capacidade de resposta SPD < SPE (qualidade
Seguranga Servico e produto surpreendente)
Empatia encontrados 2 Expectativas atendidas
Aspectos tangiveis (SPE) SPD=SPE (qualidade satisfatoria)

3 Expectativas ndo atendidas
SPD>SPE (qualidade inaceitavel)

Fonte: FITZSIMMONS e FITZSIMMONS (2010), adaptado pelo autor.

Conforme Parasuraman, Berry, Zeithaml (1991), as adaptacdes e
suplementacdes desse modelo sdo possiveis. Esses autores também reconhecem
gue esse modelo ndo é a resposta final para avaliar a qualidade em produtos e

servigos, no entanto € um ponto de partida util.
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4 METODOLOGIA

A pesquisa caracteriza-se como estudo exploratério, que de acordo Gil
(1999, p. 43) “tem como principal finalidade desenvolver, esclarecer e modificar
conceitos e ideias, tendo em vista a formulacdo de problemas mais precisos ou
hip6teses pesquisaveis para estudos posteriores.” Também esta pesquisa classifica-

se como quantitativa e qualitativa.

4.1 O campo de estudo

A Universidade Federal do Ceard (UFC) surge através da Lei n° 2.373,
em 16 de dezembro de 1954 e é instalada no ano seguinte gracas aos esforcos
intensos do professor Antdénio Martins Filho, o primeiro Reitor da UFC. Porém antes
da sua criacdo havia no Ceara a Faculdade de Direito (criada em 1903), a Faculdade
de Farmécia e Odontologia (instalada em 1916) e a Escola de Agronomia (criada em
1918) e suas respectivas bibliotecas, sendo essas faculdades incorporadas a UFC
guando esta foi criada.

Em 1957 foi instalada a Biblioteca Central da UFC, com forte influéncia do
Instituto Brasileiro de Bibliografia e Documentacéo, tendo como a primeira diretora a
bibliotecaria Maria da Conceicdo Souza, que permaneceu na direcdo até o ano de
1969. Em Meados da década de 70 foi instalado proximo ao Acude Santo Anastacio
a Biblioteca Universitaria (BU), 6rgdo administrativo das bibliotecas setoriais da UFC,
cuja missao € organizar, preservar e disseminar a informacao para a producédo do
conhecimento, dando suporte as atividades educacionais, cientificas, tecnologicas e
culturais da UFC. Entretanto, com a Reforma Universitaria de 1972, ocorreu a fusdo
de bibliotecas setoriais na UFC em areas correlatas, fato que favoreceu o
surgimento de novas bibliotecas.

A guantidade de bibliotecas setoriais administrada pela BU atualmente
(ano de 2013) sao 13 bibliotecas em Fortaleza e 5 no interior do estado que
atendem 101 cursos de graduacédo, 62 de especializacédo, 58 de mestrado, 39 de
doutorado, além de 1.842 docentes, 3.408 técnicos administrativos e os estudantes
das 08 casas de cultura da Universidade. Conforme os dados observados no

anuario estatistico da UFC de 2012, referente ao ano de 2011, no sistema de
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gerenciamento de bibliotecas da UFC, no Pergamum, no sistema de submissao de
Teses e Dissertacbes da UFC (TEDE) e no repositério institucional da UFC, o
Sistema de Bibliotecas da UFC consta com um acervo de 410.186 exemplares
distribuidos em 14 bibliotecas setoriais nas quais foram solicitados 877 pedidos do
servico de comutacdo bibliografica atendidos em 2011, 4781 dissertacfes e teses
em formato eletrénico existentes em outubro de 2012, 7.826 livros eletrénicos em
diversas areas do conhecimento e 3288 publicagbes académicas, em formato
eletrdnico, de docentes, pesquisadores, técnicos e estudantes de poés-graduacao
stricto sensu pertencentes ao Repositorio Institucional da Universidade Federal do
Ceara em outubro de 2012.

Para automatizar todas as rotinas administrativas basicas da UFC, foi
instituido, no comeco de 1990, o Projeto de Sistema de Automacdo Universitaria
(SAU). A implantacdo desse projeto envolveu a Universidade Federal do Ceara,
Unisys do Brasil Ltda e a Techne Engenharia de Sistemas Ltda. Nessa época foram
feitas aquisicbes e instalacoes de hardware e terminais em todas as unidades
administrativas e académicas da universidade.

Esse sistema de automacao universitaria teve seu inicio de forma gradual na
UFC em 1991 com os seguintes médulos:

SAU-01 — Protocolo e Comunicacao;

SAU-02 — Administracdo de Recursos Humanos;

SAU-03 — Administracdo Financeira;

SAU-04 - Administracdo de Materiais e de Patrimonio;

SAU-05 — Administracéo de Atividades Didaticas;

SAU-06 - Administracao de Bibliotecas;

SAU-07 — Gerenciamento de Rede e Transacdes.

Em 1994, o SAU-06 comecou a funcionar nas bibliotecas setoriais da UFC
com a realizacdo das tarefas de catalogacdo usando o formato
BIBLIODATA/CALCO. Esse sistema, embora ndo atendesse de modo satisfatério
todas as demandas dos usuarios, ainda assim, foi de grande importancia para as
bibliotecas, pois ja favorecia consultas rapidas, estatisticas de uso, cadastramento
de usuérios e o tratamento semiautomético do acervo, o registro e alguns aspectos
da aquisicao.

A intensidade do uso das tecnologias eletronicas e digitais de informacao

e de comunicacdo no ano de 2000 fez com que a histéria do Sistema de Bibliotecas
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da UFC desse um salto maior no uso dessas tecnologias, gerando fatos marcantes
com melhorias no atendimento da comunidade académica atendida por esse
sistema. Para gerenciar o acervo do Sistema de Bibliotecas da UFC foi adquirido o
Pergamum em 2003. Este software foi desenvolvido pela PUC Parana e possibilita
realizar diversas atividades inerentes ao servico de bibliotecas universitarias.

Para armazenar e disseminar as teses e dissertacdbes em formato
eletronico, a UFC conta com a ajuda do Sistema de Teses e Dissertacoes
Eletronicas, TEDE. Esse sistema foi desenvolvido pelo IBICT e a universidade
comecou a usa-la em 2003. Também merece destaque o Repositorio Institucional
em pleno funcionamento desde 2011 na UFC e possui os artigos cientificos, teses e
dissertagcbes produzidas pela comunidade académica nessa universidade.

Outros recursos eletronicos importantes que o Sistema de Bibliotecas da
UFC disponibiliza para os seus usuarios sdo os livros eletrénicos. No ano de 2012
eles representavam um total de 7826 nas areas do conhecimento de Arquitetura,
Artes e Design; Ciéncias do Comportamento; Ciéncias Biomédicas e Biologia;
Economia e Negdcios; Quimica e Ciéncias dos Materiais; Ciéncias da Computacao;
Ciéncias Ambientais e da Terra; Engenharia; Humanidades, Ciéncias Sociais e
Direito; Matematica e Estatistica; Medicina; Fisica e Astronomia; Computacao
Profissional e Web Design; Ciéncias da Saude (UNIVERSIDADE FEDERAL DO
CEARA, 2012e).

4.2 Procedimentos para coleta de dados

A coleta de dados foi feita por meio de questionario. Esta forma de coleta
se ajusta com o universo populacional da UFC que, consoante a tabela 01, possui
uma grande quantidade de pessoas. As vantagens de usar este instrumento de
coleta de dados sédo: alcance de um grande numero de pessoas em grandes areas
geograficas; menor custo em gastos pessoais para quem faz a pesquisa; garantia do
anonimato do pesquisado; conveniéncia de tempo para responder as perguntas e a
nao influéncia de opinides, visto que os que irdo responder sentiram liberdade para
se expressarem.

Com o advento das tecnologias digitais, diversas areas ganharam rapidez

e versatilidade. A pesquisa cientifica também foi beneficiada com o0s meios
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eletrbnicos para coleta de dados. Assim, 0 questionario eletrbnico acrescenta a
facilidade maior na coleta de dados em relacdo ao meio impresso, consoante sugere
a citacao:
Essa possibilidade ndo s6 torna agil e rapida a organizacdo dos dados,
como também torna inteiramente confidvel a tabulacdo, reduzindo a zero
gualquer possibilidade de erro nesse sentido. Com as tabelas de banco de
dados preenchidas, a andlise por meio de planilha eletrbnica ou algum

aplicativo de estatistica é imediato sem qualquer risco de se introduzirem
erros de digitagdo ou calculo. (OMETE; PRADO, 2005, p.403).

Existem diversas empresas gratuitas e pagas que fornecem a criacdo de
guestionarios eletrénicos personalizados de acordo com as perguntas elaboradas do
pesquisador. A empresa Google fornece gratuitamente a criacdo de formularios para
pesquisa, basta apenas que seja feito um cadastro no Google Docs para ter acesso
a este servico. Com as vantagens mencionadas, 0 questionario da pesquisa foi
criado nessa ferramenta que permitiu a coleta de dados com rapidez e facilidade em
tabular os dados.

No questionario existem 22 questbes ligadas a servico e produto
desejados pelos usuarios e 22 questbes ligadas a servico e produto encontrados,
que totalizam 44 questdes. As opcdes de cada questdo foram feitas com base na
escala likert em trés posi¢cbes com 0s seguintes valores: 1 = Discordo totalmente, 3 =
Neutro e 5= Concordo totalmente.

O questionario elaborado foi enviado pelo correio eletrénico das trés listas
de e-mails que o Sistema de Bibliotecas da UFC possui, que sao: servidorbib-
|@listas.ufc.br (812 e-mails cadastrados), alunoposbib-I@listas.ufc.br (3046 e-mails
cadastrados) e alunogradbib-I@listas.ufc.br (14936 e-mails cadastrados). Devido a
quantidade muito pequena de e-mails cadastrados dos servidores, recorremos
também ao site da UFC, no qual foi possivel coletarmos mais 1895 e-mails dos

servidores dessa universidade, totalizando o envio 20689 e-mails.

4.3 O universo da pesquisa e amostra

As bibliotecas setoriais da UFC séo 17, sendo que 12 ficam em Fortaleza
e 5 no interior do estado do Ceara. O universo da pesquisa € a comunidade
académica da UFC, que possui uma populagdo com tamanho definido (N=37469) e
que utiliza o sistema de Bibliotecas da UFC. Para obter o tamanho da amostra foi
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levado em conta o intervalo de confianca de 95%, com Z = 1,96 e um valor amostral

(x/n) de 0,5 e um erro e de 5% (e=0,05).
(x/n)= valor amostral
Z=intervalo de confianca
e= erro
n= amostra da populacao
N= tamanho da populagéo
n= Z2(x/M)[1-(x/n)]I(N)

(N-1)e2+Z2(x/n)[1-(x/n)]

O resultado do céalculo nos deu uma amostra de 380.

Tabela 1 - Categoria populacional da UFC

Categoria

Quantidade

Docentes

2.024(5,40%)

Técnicos

3.466(9,25%)

Alunos da Graduacéo

25467(67,97%)

Alunos da pds-graduacdo (Especializacao,

doutorado)

mestrado

e

6512(17,38%)

Total da populagéo

37469(100%)

Fonte: Anuéario Estatistico da UFC de 2012.

4.4 Métodos de procedimento

O método adotado nesta pesquisa € o funcionalista, amplamente usado

por Malinowski. Conforme Lakatos (1991) este método tem por objetivo estudar as

funcdes da sociedade considerando as suas unidades.

Este método analisa a sociedade como grupos e individuos de forma

complexa, sendo estes coesos em dramas de acdes e reagdes sociais. Visto que o

principal agente para o funcionamento das TEDIC’s em qualquer instituicdo s&o as

pessoas, compreender o papel que cada uma delas desempenha com os objetivos

tracados pela instituicAo onde estas trabalham, juntamente com as essas

tecnologias, é o método mais adequado para realizagdo deste trabalho.
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5 ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS

Os dados obtidos no estudo empirico estdo agrupados em seis (06) itens
conforme o0s objetivos da pesquisa: a) caracterizacdo dos participantes; b)
facilidade de acesso e navegacdo amigavel dos recursos eletréonicos do
Sistema de Bibliotecas da UFC; c) boas condigbes de usos dos recursos
eletrébnicos e digitais e as mobilias usadas por destes do Sistema de
Bibliotecas da UFC; d) auxilio prestado pelo Sistema, no uso de recursos
digitais e eletrénicos voltados para os usuarios; e€) conhecimento dos recursos
eletrénicos e digitais do Sistema de Bibliotecas da UFC.

Apdés a analise dos dados agrupados de acordo com 0s objetivos
especificos, iremos também analisar os dados agrupados conforme as 5 dimensées
do Servqual com as médias das questbes que cada dimensao esta ligada e serdo
analisadas de forma separada pelas categorias estudante, professor e técnico.
Conforme a metodologia Servqual, analisaremos as médias das lacunas por

categorias.

a) Caracterizagcdo dos participantes

Antes de comentarmos as questbes referentes as expectativas e
percepcbes dos usuarios das bibliotecas setoriais da UFC sobre os servicos e
produtos oferecidos em ambientes eletrénicos e digitais por essas bibliotecas, vamos
analisar o perfil desses pesquisados.

Nessa pesquisa ha uma superioridade quantitativa da categoria
estudante, em relacdo as demais, consoante nos indica o grafico 1, algo esperado,

visto que a quantidade de estudantes é a maior na comunidade académica da UFC.
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Gréfico 1 - Categoria dos pesquisados

B Estudante
B Professor

 Técnico

Fonte: dados da pesquisa.

Do total de 380 participantes da pesquisa, 70,79% séo estudantes, 20 %
professores e 9,21% técnicos. A menor participacdo do técnico foi algo néo
esperado, haja vista que a quantidade desses servidores € maior do que a categoria
de professor, que teve segunda maior participagdo na pesquisa. Por outro lado,
esses achados podem ser o reflexo da cultura desses servidores, que normalmente
estdo envolvidos com suas tarefas administrativas e ndo tém como habito consultar
as bibliotecas, de modo geral.

Em relacdo ao grau de instrucdo, a maioria dos participantes tem o nivel

superior, de acordo com o que podemos observar no grafico 2.

Gréfico 2 - Grau de instrucdo dos pesquisados
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000% T T T
2- Nivel médio 3- Nivel superior 4- Nivel superior
incompleto

Fonte: dados da pesquisa.
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A maior parte dos pesquisados em todas as categorias declarou ter nivel
superior, sendo que 63,57% sédo estudantes, 100% sédo professores e 97,14% séao
técnicos. O que chama atencdo sdo os dados referentes aos técnicos, 0 que pode
ser um reflexo das politicas de qualificacdo dos servidores adotadas pela UFC com a
criacdo de curso de tecnologos para atender esse contingente de pessoal.

Visto que existem técnicos com nivel médio concursados na UFC,
colocamos essa opcado, porém nenhum deles indicou, na pesquisa, essa categoria.
Verificamos que 0,37% (1 sujeito) estudante se declarou com nivel médio, o que é
interessante, pois, quem esta cursando a graduacao, efetivamente, tem somente o
nivel médio.

Ainda com relacdo a caracteristica dos pesquisados, buscamos saber o
seu nivel de qualificacdo, pois, acreditamos que consoante a sua especialidade
podera haver influéncias no uso ou ndo dos produtos e servicos ofertados pelo
Sistema de Bibliotecas da UFC.

Gréfico 3 — Curso de pos —graduacdo mais recente concluido
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Fonte: dados da pesquisa.

Conforme observamos no gréfico 03, a categoria estudante tem uma
concentragdo maior na qualificagdo mestrado, sendo 20,82%. Nas demais, foi citada
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especializacdo 10,41% e doutorado temos 4,09%. A respeito das respostas sobre o
doutorado, apontada pela categoria estudante, pode parecer estranho, contudo,
sabemos que é possivel se concluir o doutorado e fazer qualquer outro curso de
pés-graduacdo ou mesmo outro de graduacdo na UFC, como em qualquer outra
instituicdo de ensino superior, fato que possivelmente aconteceu ao perguntarmos,
no questionario, qual o curso de pos-graduagao mais recente concluido.

Na categoria professor, temos 72,37% desses profissionais que indicaram
ser o doutorado o curso de pos-graduacdo mais recente, fato que pode ser o reflexo
das politicas de editais de concursos para provimento de vagas referente a esse
cargo, que exige em sua maioria, essa condicdo, principalmente nas duas ultimas
décadas. Um dado que chama atencédo a respeito das respostas dos professores é o
fato de 5,26% ter apontado que o ultimo curso concluido foi especializag&o.
Sabemos que, efetivamente, é possivel se cursar especializacdo apos uma
qualificacdo de maior nivel, porém, ndo podemos deixar de estranhar tal resposta,
afinal, normalmente, nesses casos, fala-se em po6s-doutorado.

Em que concerne aos técnicos, ficou constatado que 42,86% possuem
especializacdo, 31,43% apontaram ter concluido o mestrado e apenas 2,86% (01)
cursou o doutorado. Isso € um reflexo das politicas de qualificacdo nas
universidades publicas.

Outro aspecto da caracterizacdo dos participantes desse estudo é saber
qual a biblioteca setorial mais utilizada por eles nas suas pesquisas, pois esse dado
poderd trazer contribuicbes para o restante das analises.

Das 17 bibliotecas setoriais da UFC, 15 (88,24%) foram apontadas como

sendo aquelas nas quais eles mais pesquisam, consoante nos indica o gréfico 4.



Gréfico 4 - Bibliotecas setoriais mais utilizadas pelos pesquisados
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Fonte: dados da pesquisa.
BCT Biblioteca de Ciéncias e Tecnologia BCC Biblioteca do Campus do Cariri
BCH Biblioteca de Ciéncias Humanas BCQ Biblioteca do Campus de Quixada
BCS Biblioteca de Ciéncias da Saude BCSO  Biblioteca do Campus de Sobral
BCM Biblioteca do Curso de Matematica BPGEA Biblioteca de Pds-Graduagédo em Economia Agricola
BCF Biblioteca do Curso de Fisica BMS Biblioteca de Medicina de Sobral
BPGE Biblioteca de Pés-Graduacdo em Engenharia BCA Biblioteca do Curso de Arquitetura
BICM Biblioteca do Instituto de Ciéncias do Mar BMB Biblioteca de Medicina de Barbalha
BFD Biblioteca da Faculdade de Direito BPGEC Biblioteca de Pds-Graduagdo em Economia

BFEAAC Biblioteca da Faculdade de Economia, Administragcdo, Atuaria e Contabilidade
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Fazendo um cotejamento dessas bibliotecas, constatamos que a BCT
teve 0 maior niumero de participantes, 32,63 % de todas as demais. Esse fato pode
ser em consequéncia de que essa biblioteca atende uma quantidade maior de
cursos de Pdés-graduacédo e graduacdo em relacdo as outras bibliotecas setoriais.
Outra singularidade apresentada na pesquisa para essa biblioteca é que estudantes
e técnicos sdo em maior numero de participantes em relagdo as outras bibliotecas.
Outro dado importante nesse cotejamento € que na BCH a maior quantidade de
participantes da pesquisa foram os professores, em relagédo a todas as bibliotecas.

As bibliotecas do Curso de Arquitetura (BCA), Medicina de Sobral (BMS)
e da Faculdade de Economia, Administracdo, Atuéria e Contabilidade (BFEAAC) nao
foram indicadas pelos professores. Ainda nesse aspecto das bibliotecas né&o
indicadas por certas categorias, 0s técnicos ndo apontaram as bibliotecas do
Instituto de Ciéncias do Mar (BICM), Pds-Graduacdo em Engenharia (BPGE) e
Curso de Fisica (BCF) e os estudantes somente ndo citaram a Biblioteca do Campus
de Quixada (BCQ). Com essas observacfes notamos que a categoria professor foi
a maior na ndo indicacao de bibliotecas mais pesquisadas.

Outro aspecto importante desta pesquisa € que as bibliotecas da Poés-
Graduacao em Economia (BPGEC) e da Medicina de Barbalha (BMB) nao tiveram
nenhuma indicacdo de uso. Esse resultado efetivamente nos surpreendeu, pois, no
caso da BPGEC, é impossivel que ela ndo seja utilizada, afinal, em um curso de
pos-graduacédo é improvavel nao fazer uso das bibliotecas, mesmo para aqueles que
possuem uma condi¢do financeira mais elevada. Talvez o que tenha acontecido é
que nenhum dos participantes sejam estudantes, professores ou técnicos
pertencentes aos cursos do Programa de Pés-Graduacdo em Economia (CAEN). No
caso da Biblioteca de Medicina de Barbalha (BMB) ha um agravante, pois a
biblioteca é importante para a formacdo dos estudantes de Medicina e para as
pesquisas dos professores deste curso. Talvez possa ter acontecido falta de

interesse em colaborar com a pesquisa.
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b) Facilidade de acesso e navegacdo amigavel dos recursos

eletréonicos do Sistema de Bibliotecas da UFC

Pelo fato de um dos objetivos da pesquisa estar relacionado a facilidade de
acesso, apresentamos aos participantes um rol de questdes para que eles emitissem
suas impressoes sobre a facilidade de acesso e navegacao referente aos produtos e
servicos eletronicos e digitais ofertados pelo Sistema de Bibliotecas da UFC. A
ferramenta de avaliacdo foi elaborada com base na metodologia Servqual. Para
melhor compreenséo da analise, adotamos a letra Q seguida em numero arbico de
1 a 44, sendo que as questdes impares sdo referentes a biblioteca ideal e as pares
referem-se as bibliotecas da UFC, consoante demonstrado quadro 2

Quadro 2 - contexto das questdes facilidade de acesso e navegacdo amigavel dos recursos
eletrénicos do item B

Questdes
Contexto das questdes Biblioteca Biblioteca
ideal da UFC
Acesso do portal de periédicos da CAPES e aos livros eletrbnicos na
casa do usuario, ou em outro lugar, fora das instalacdes da Q1 Q2
universidade.
Acesso a internet na biblioteca por meio da rede sem fios (wireless) Q7 Q8
Facilidade de acesso ao catdlogo online da biblioteca Q9 Q10
Navegacdo facil do site da biblioteca Q11 Q12
Disponibilidade de forma facil das informacdes no site sobre horario de
funcionamento das bibliotecas, localizagdo destas e 0s seus servicos, Q13 Q14
bem como o contato com estas.
Disponibilizagdo de livros eletrénicos na éarea de interesse dos
: Q39 40
pesquisados

Fonte: elaboracéo do autor.

Conforme podemos observar no quadro 2, as questbes pares sdo as
mesmas das questdes impares, porém, avaliadas de acordo com a percep¢ao e as
expectativas dos usuarios. Esclarecemos que inicialmente verificamos as
expectativas com relacdo aos servicos e produtos em TEDIC's, conforme os
resultados das médias ponderadas dadas por cada categoria dos participantes e que
poderdo ser visualizadas no grafico 5.




57

Gréfico 5 - Facilidade de acesso e navegacdo amigavel dos recursos eletrénicos - Biblioteca ideal
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Fonte: dados da pesquisa.

Assim, de acordo com a avaliagdo dos participantes, na primeira questao
relativa a biblioteca ideal na oferta de acesso e navegacéao dos produtos e servigos
eletrénicos e digitais, a maior média de importancia, 5, foi apontada pelos técnicos,
para 0 acesso aos livros eletrénicos fora das instalagdes fisicas da universidade. Em
seguida foram os professores (4,84) e os estudantes, 4,84.

Na Q7, a categoria estudante concorda como muito importante o acesso a
internet em comparacdo com as outras categorias, de acordo com a média (4,9)
dada por essa categoria, vista no gréafico 5. Ao verificarmos o ambiente fisico das
bibliotecas podemos observar que na UFC muitos estudantes trazem notebooks,
netbooks e tablets para estudar e acreditamos ser esse o motivo deles terem
considerado a importancia da rede sem fio nas bibliotecas.

As médias dadas pelas categorias na Q9 sobre o acesso facil ao catadlogo
online sdo bem préximas uma das outras, sendo as médias 5, 4,9 e 4,8 dadas
respectivamente pelos técnicos, estudantes e professores. O resultado foi inusitado,
pois, 0s estudantes, por serem maiores em numeros e 0s maiores utilizadores do
catalogo online, apresentaram na segunda colocacdo por médias mais altas,
contudo essas médias indicam a grande relevancia que os usuarios ddo a um
catalogo online que seja facil de pesquisar.

A Q11, no que diz respeito a havegacao facil do site de uma biblioteca do

tipo ideal, todas as categorias atribuiram médias altas (estudante, 4,9, professor, 4,8
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e técnico 4,9) para esse item, 0 que nos diz que antes de irem para a instalacao
fisica da biblioteca, esses consideram importantes consultarem o site para assim
conhecerem mais sobre o que ela tem para contribuir com as suas atividades
académicas.

Na Q13 percebemos gque estudantes e professores concordam totalmente
que um site ideal de biblioteca deva ter informac6es de forma facil sobre seu horario
de funcionamento, os servi¢cos que ela oferece e também a sua localizacédo. Essas
duas categorias deram a nota maxima, 5, para esse servico, contra 4,9 dos
técnicos. Isso pode ser o reflexo da intensidade das atividades académicas para
esses participantes, pois necessitam dessas informacdes para a complementacao
de suas atividades, o que ndo acontece com 0s técnicos.

Outro ponto que desejamos destacar no grafico 5 € a disponibilidade de
livros eletrdnicos, por parte da biblioteca, na area de interesse do usuario, discutida
na Q39. Tanto o professor como o estudante deram a média 4,9 — bem préxima do
valor 5, que é o maximo da escala likert. A média apontada pelo técnico foi 4,8. Isso
pode ser consequéncia das inovacfes no ambito do mercado editorial, que ja
disponibiliza edicbes de livros eletrdnicos antes da versdo impressa. Logo,
pressupbe-se que professores e estudantes desejam ter acesso mais rapido aos
livros de sua &rea de interesse.

No que tange as percepcdes da comunidade académica em relacdo a
avaliacdo dos produtos e servicos em TEDIC's existentes no Sistema de Bibliotecas
da UFC, sobressai-se a Q40 (disponibilizacdo de livros eletrénicos conforme a area
de interesse do usuario) como tendo as menores médias nessa avaliacdo do item B.

Os resultados encontram-se no Grafico 6.
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Grafico 6 - Facilidade de acesso e navegacao amigavel dos recursos eletrénicos - biblioteca da UFC
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Fonte: dados da pesquisa.

Na Q2 percebemos que na avalicdo dos pesquisados, o Sistema de
Bibliotecas da UFC esta bem avaliados com relacdo a possibilidade de acesso a
periodicos e livros eletrénicos fora da universidade, pois a média ficou em torno de 4.
Isso € um ponto positivo, haja vista que realmente a Universidade vem investindo
nessa nova modalidade de acervos, embora ainda ndo saibamos se efetivamente
eles estdo sendo utilizados. Ainda nessa questdo desejamos destacar que as
médias foram altas se compararmos com as outras 22 ligadas a percep¢do dos
usuarios nos servicos e produtos em TEDIC'’s do Sistema de Biblioteca da UFC.

Na Q8 observamos que os professores foram 0s mais exigentes na
gualidade do servico da rede sem fio das bibliotecas devido a média 2,8 atribuida
por essa categoria, a mais baixa de todas as outras. Contudo, todas as trés
categorias demonstraram nao estar plenamente satisfeitas com o0 acesso a internet
por meio da rede sem fio, consoante nos indicam as médias baixas dessa questéao.

As médias da Q10 nos informam que o estudante tem uma rejeicdo menor
ao nao acreditar na facilidade de acesso do catalogo online da biblioteca em
comparacdo as outras categorias. Ainda nessa questdo, a categoria professor é a
gue menos acredita na facilidade de acesso do catalogo online do Sistema de
Bibliotecas da UFC. Isso pode ser em decorréncia de uma maior experiéncia dos

professores em pesquisas académicas em comparacdo com as outras duas



60

categorias, por isso provavelmente pode ser mais exigente, percebe que o catalogo
online pode melhorar.

Na Q12 constatamos que todas as categorias ndo concordam totalmente
qgue o site da biblioteca possua uma navegacao facil, a média de avaliacdo ficou
abaixo de 4. Possivelmente esse fato ocorreu porque o0s usuarios de bibliotecas
conhecem outros sites com melhor arquitetura da informag&o, com estruturas mais
bem elaboradas.

Na Q14, relativa a avaliacdo da facilidade para encontrar informacfes
concernentes ao horario de funcionamento, servi¢cos, contatos e endereco das
bibliotecas, no site do sistema, todas as categorias avaliaram de modo semelhante,
afirmando que néo é facil encontrar tais informacdes no referido site, ficando a
média geral em 3,3. Esse fato nos chamou atencdo, pois no site da Biblioteca
Universitaria, no link “Bibliotecas da UFC”, conforme o anexo B, essas informacdes
estdo dispostas, porém, o usuario precisa conhecer a rotulagem para poder chegar a
essas informacdes. Por exemplo, se ele quer saber os horarios de funcionamento da
BCH, ele precisa entrar na pagina do Sistema de Bibliotecas e ir clicando até chegar
a essas informacoes.

Com relagdo a disponibilizagdo de livros eletronicos relevantes para a
area de interesse do usuéario (Q40), os professores (2,4) demonstraram mais
insatisfacdo, nesse quesito, em relacdo as outras categorias. Isso pode interferir
guando da sua indicacao bibliografica nos programas das disciplinas ministradas por
eles. Pois, sabendo que no sistema nado existe ou h& caréncia de livros eletrdnicos
na sua éarea de interesse, eles podem se sentir insatisfeitos de ndo poder indicar
essas fontes nas suas bibliografias. No que diz respeito a baixa média de avaliacdo
dos estudantes e dos técnicos, podemos dizer que ela decorre do fato de que o
acervo de livros eletrdnicos existentes no sistema ndo atende as suas areas de
interesse.

Fazendo um paralelo desses achados com o que preconizam as
propostas de avaliagdo no roteiro para autoavaliacdo do ensino superior de autoria
da CONAES e as normas ISO 11620 e 2789 ligadas as questdes do item B,
apresentaremos a seguir esse aspecto.

Nas orientacbes gerais para o roteiro da autoavaliacdo fornecido pela

CONAES as instituicdes de ensino superior, especificamente na dimensao de



61

infraestrutura quando menciona o acesso a base de dados e bibliotecas virtuais, ndo
especifica se isso deva ser feito remotamente fora da biblioteca ou da universidade.
Bases de dados e bibliotecas virtuais poderiam ser acessadas somente nas
bibliotecas ou nas instalacfes fisicas da universidade e ainda assim estariam
cumprindo esse roteiro da autoavaliagdo. Sabemos que o roteiro € uma instrucao
geral para se fazer uma autoavaliagdo, contudo os usuarios necessitam de mais
flexibilidade para estudar em casa ou em outro lugar fora da universidade e isto é
proporcionado pela UFC, principalmente no quesito de acesso aos contetudos do
portal de periodicos da CAPES e aos livros eletrénicos. Porém, esclarecemos que
esta forma de acesso fora do &mbito dessa Universidade somente é possivel para a
sua comunidade académica.

Por sua vez, a norma ISO 2789 instrui a avaliacdo do acesso remoto das
bases de dados com éxito fora das instalagdes fisicas da biblioteca. E importante
destacarmos que essa norma nao é somente para bibliotecas universitarias, mas
também para bibliotecas especializadas, escolares, municipais e estaduais ou
qualquer outro tipo de biblioteca. Portanto, também o Sistema de Bibliotecas da UFC
atende esse quesito.

Podemos dizer que no roteiro para autoavaliacgdo da CONAES, na
dimensédo infraestrutura, h& uma orientacdo sobre a disponibilidade de
computadores suficientes para pesquisas, pois nesse roteiro menciona como um dos
critérios avaliativos a quantidade de equipamentos informéticos (neste caso também
0s computadores) que estdo em boas condi¢gGes de uso e acesso pelos estudantes.
Do mesmo modo, a norma ISO 2789 orienta avaliar a disponibilidade de estacdes de
trabalho (computadores para os usuarios acessarem pesquisas) pela demanda de
usuarios das bibliotecas.

N&o encontramos no documento de orientacdo para autoavaliacdo da
CONAES nada sobre avaliacao de servico de redes sem fio em bibliotecas, porém a
norma ISO 11620 pede para verificar a disponibilidade na biblioteca.

No que diz respeito aos livros eletrénicos, no roteiro para autoavaliacao
da CONAES nao ha nenhuma referéncia sobre isso, talvez porque quando o
documento foi elaborado, em 2003, ndo era popular o uso deles. Porém, a norma
ISO 11620 insta avaliar se 0s usuarios encontram itens em recurso eletronico (isso

inclui os livros eletrdnicos) que interessam a esses.
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Novamente, no roteiro para autoavaliacdo da CONAES, ndo ha uma
avaliacdo para o site institucional da biblioteca, no entanto encontramos iSSo nas
normas ISO 2789 e 11620, que indicam verificar as facilidades com que as
informacfes estdo disponiveis no site da biblioteca quando os usuarios pedem
informagdes por meios eletronicos.

Ndo h& uma referéncia de catalogos online de bibliotecas no roteiro para
autoavaliacdo da CONAES. Contudo, o documento menciona o grau de satisfacao
dos usuarios ao sistema de acesso aos materiais e a sua consulta. Esse item
avaliativo da CONAES pode ser aplicado aos laboratérios, bibliotecas ou outra
infraestrutura fisica da universidade, contudo a norma ISO 11620 faz mencédo a
avaliacdo do catalogo online sobre a recuperacédo da informacéo pelos usuarios e a

norma ISO 2789 menciona também esse item como avaliacao.

c) Boas condicdes de usos dos recursos eletrénicos e digitais e as

mobilias usadas por estes do Sistema de Bibliotecas da UFC

Um dos objetivos propostos por essa pesquisa foi saber a opinido dos
usuarios do Sistema de Bibliotecas da UFC sobre as boas condi¢cdes de uso dos
recursos eletronicos e digitais dos servigos e produtos por ela ofertados. O quadro 3
nos permite visualizar o conteddo das questdes relacionadas sobre esse objetivo da
pesquisa. lgualmente ao que apresentamos no item B, lembramos que tanto as
questbes pares quanto as impares tratam do mesmo contexto, sendo que as
impares referem-se as expectativas que 0s usuarios idealizam a respeito dos
servicos e produtos de uma biblioteca ideal. J& as questbes pares concernem as
percepcdes que esses usuarios tém a respeito desses quesitos nas Bibliotecas da
UFC.
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Quadro 3 - contexto das questdes boas condi¢des de usos dos recursos eletrbnicos e digitais e as

mobilias usadas por estes do Sistema de Bibliotecas da UFC do item C

Questdes
Contexto das questdes Biblioteca Biblioteca
ideal da UFC

Disponibilidade de computadores suficientes para pesquisa na

o Q3 Q4
biblioteca
Boas condigbes de uso dos computadores Q5 Q6
Funcionamento sem problemas do empréstimo automatizado e do

5 ; e I Q21 Q22

acesso a internet nas instalacdes fisicas da biblioteca
lluminagdo e cadeiras adequadas para os usuarios fazerem suas 031 032
pesquisas nos computadores da biblioteca
Campanha do uso racional de computadores por parte da biblioteca 033 034
a0s Seus USUarios

Fonte: elaboracéo do autor.

Para essa andlise e interpretacdo, inicialmente,

verificamos as

expectativas dos usuarios com relagcdo as boas condi¢des de uso dos computadores

(Q5). Todas as categorias investigadas tém alta expectativa no que diz respeito a

uma biblioteca ideal nesse contexto. Do mesmo modo para a Q21, funcionamento

sem problemas do empréstimo automatizado e do acesso a internet nas instalacoes

fisicas da biblioteca, as médias foram idénticas a anterior, ambos com média

proxima de 5. J& na Q33, houve unanimidade nas médias, todos atribuiram 4,7.

Para melhor visualizac&o, apresentamos os resultados no grafico 7.

Gréfico 7 - Boas condi¢8es de usos dos recursos eletronicos e digitais e as mobilias usadas

por estes - Biblioteca ideal
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B Estudante 4,8 4,9 4,9 4,9

4,7

M Professor 4,7 49 4,9 49

4,7

Técnico 5 5 5 4,9

4,7

Fonte: dados da pesquisa.




64

No tocante a disponibilidade de computadores suficientes em uma
biblioteca, Q3, o gréafico 5 nos indica que a categoria professor teve uma exigéncia
menor se compararmos ao estudante e ao técnico. A média 4,8 dada pelo estudante
€ a segunda maior, 0 que nos surpreendeu visto que os estudantes sdo maioria nas
bibliotecas.

Ao verificarmos a opinido das trés categorias sobre as suas expectativas
desses no que diz respeito as boas condi¢des de uso dos computadores para uma
biblioteca ideal na Q5, constamos que o técnico atribui a média 5, sendo um pouco
mais alta do que a estudante e a do professor, ambas com 4,9. Acreditamos que
essa pequena diferenca se deva ao fato de que os professores e os estudantes,
categorias com maior numero de atividades de pesquisas académicas, utilizam seus
computadores portateis na biblioteca com bem mais frequéncia que um técnico. Ja
este Ultimo, com suas atividades de natureza administrativas, ndo sente a
necessidade tdo grande em trazer computadores portateis para a biblioteca e sim o
desejo que os computadores desse local estejam em boas condi¢cdes de uso.

No tocante ao acesso a internet e ao empréstimo automatizado nas
dependéncias fisicas de uma biblioteca que funcione sem problemas, os usuérios
julgaram esse servi¢co na Q21 com as mesmas médias que esses deram na Q5. Nas
configuracbes das médias na Q21, podemos inferir de forma similar as observacdes
feitas da Q5 sobre a média 5 do técnico ser mais alta do que a média 4,9 dada pelo
professor e pelo estudante. Admitimos que estudantes e professores sdo menos
dependentes das instalacdes fisicas da biblioteca para fazer seus acessos a internet
e 0 empréstimo automatizado (fora das instalacdes da biblioteca fazem a renovacao
pela internet). Talvez a expectativa maior do técnico seja em razao de sua pratica de
trabalho administrativo, entdo, no momento que precisam da biblioteca, usam com
mais destaque 0s servicos de acesso a internet e empréstimo automatizado nas
dependéncias fisicas da biblioteca muito mais do que fora dela.

Ainda ressaltando como seria uma biblioteca ideal, no aspecto da Q21,
conforme as médias apontadas, 0s usuarios desejam ter o acesso a internet e o
empréstimo automatizado em seus compartimentos fisicos sem problemas.

As trés categorias foram unanimes ao atribuirem a média 4,9 na Q31
sobre a existéncia de cadeiras e iluminacdo adequadas para o uso de computadores

em biblioteca ideal. Independente de qual categoria o usudrio pertenca, todos
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desejam um ambiente que proporcione conforto ao se fazer pesquisas com ajuda de
computadores, portanto podemos acreditar que esse foi motivo da média ser téo alta
para todas as categorias.

A avaliacdo sobre as instrucfes que a biblioteca deva passar aos seus
usuarios, por meio de campanhas, sobre o uso racional dos computadores a eles
destinados, Q33, todas as categorias deram a mesma média (4,7), préxima ao maior
valor da escala, 5. Isso nos mostra que o patrimoénio publico, no nosso caso aqui 0s
computadores da biblioteca, € visto como um bem que deva ser partilhado para que
outros possam usufruir do mesmo direito, 0 que denota um sentimento nobre
demonstrado pelos usuérios da biblioteca.

Em que concerne as percepcdes da comunidade académica em relacdo a
avaliacdo das boas condi¢cdes de uso dos recursos eletrbnicos e digitais existentes
no Sistema de Bibliotecas da UFC, todas as categorias avaliaram com médias

baixas esse item. Os resultados encontram-se no Grafico 8.

Gréfico 8 - Boas condi¢Bes de usos dos recursos eletrdnicos e digitais e as
mobilias usadas por estes - Biblioteca da UFC
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Fonte: dados da pesquisa.

Na Q4, disponibilidade de computadores para a pesquisa, evidenciamos a
média 2,3, como a mais baixa avaliacao, sendo essa dada pelo técnico. Acreditamos
gue esse fato pode ter ocorrido porque esse contingente de usuarios nao tém habito
de trazer para a universidade seus computadores portateis, logo, ao se deslocarem

para fazer consultas nas bibliotecas do Sistema, naturalmente que necessitarao dos
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computadores disponiveis para essa tarefa. Em realidade, esperavamos que a
maior incidéncia de insatisfagdo sobre essa questdo recairia na amostra de
estudantes e professores, pelo fato de esse contingente ser os que mais consultam
as bibliotecas, devido as suas atividades académicas. Entretanto, sabemos que
tanto os estudantes, quanto os docentes trazem seus notebooks ou netbooks para o
ambiente das referidas bibliotecas, inclusive para a consulta do Catalogo Online de
acesso Publico (OPAC).

Ao compararmos no grafico 8 as médias das condicbes de uso dos
computadores nas bibliotecas setoriais da UFC na Q6 e as médias do acesso a
internet e o empréstimo automatizado nas instalacfes fisicas da mesma na Q22,
verificamos que as meédias do técnico sdo as mais baixas dadas pelas trés
categorias. Destacamos o que foi discutido nas Q5 e Q21, que 0s técnicos ndo usam
tanto os computadores portateis nas dependéncias fisicas das bibliotecas da UFC e
por causa das atividades administrativas deles ndo acessam tanto a internet e o
empréstimo automatizado fora das instalacdes fisicas da universidade e quando o
fazem € mais nos compartimentos fisicos da biblioteca em relacdo as outras
categorias.

Na Q34 os usuarios avaliaram a promoc¢do de campanha por parte do
Sistema de Bibliotecas da UFC para o uso racional de computadores a eles
destinados. Observamos no grafico 8 que as médias nessa questdo sao as mais
baixas por categorias em relacdo a Q6 e a Q22. O Sistema de Bibliotecas da UFC,
de forma zelosa e sistematica faz todo ano a campanha de preservagédo do acervo,
contudo ndo ha por parte do Sistema uma campanha ligada ao uso racional dos
computadores destinado aos usuarios. Acreditamos que essas médias, ndo foram
mais baixas gracas a orientacdo dos servidores técnicos da biblioteca aos usuarios
no cuidado e uso racional desses aparelhos.

Nos paragrafos seguintes do item C faremos as correlagbes das
propostas avaliativas do roteiro para a autoavaliacdo das instituicbes de ensino
superior produzida pela CONAES, as normas ISO 2789 e a 11620 dentro do que foi
discutido nas questdes sobre boas condicbes de uso dos recursos eletronicos e
digitais e as suas mobilias usadas no Sistema de Bibliotecas da UFC.

A respeito das boas condi¢des de uso dos computadores, no roteiro para

s

autoavaliacdo da CONAES, é perguntado a quantidade de equipamentos
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informaticos (inclui também computadores) juntamente com as condi¢cfes de uso e 0
acesso a esses pelos estudantes. A norma ISO 2789 fornece orientagbes para
avaliar a disponibilidade de computadores aos usuarios, sendo solicitado excluir
computadores em conserto ou que nao funcionam.

Ao funcionamento sem problemas do empréstimo automatizado e do
acesso a internet nas instalacdes fisicas da biblioteca, averiguamos que no roteiro
da CONAES apenas é perguntado se o empréstimo e a consulta dos materiais estao
informatizados, porém nao é feito nenhum questionamento sobre o funcionamento
adequado desse empréstimo informatizado para atender os seus usuarios. Na
norma ISO 2789 temos orientacdes sobre a estatistica de empréstimo, e a norma
ISO 11620 aponta os indicadores de desempenho ligados ao empréstimo. Esses
parametros oferecem ferramentas para se detectar a existéncia ou ndo de
problemas nesse servico.

O roteiro de autoavaliagdo das instituicbes de ensino superior da
CONAES tem como um dos itens avaliativos uma pergunta sobre a iluminacéo e a
mobilia tanto da biblioteca como do laboratorio de informética.

Na campanha do uso racional de computadores, por parte da biblioteca
aos seus usuarios, ndo ha nenhuma mencao do item avaliativo relacionado a esse
assunto nos indicativos da CONAES, e a norma ISO 11620 ndo faz nenhuma
referéncia sobre essa avaliacdo. Porém, essa norma menciona o treinamento de
usuarios orientando-os sobre uso da biblioteca, podendo também incluir nesse
treinamento como eles podem fazer bom uso dos computadores da biblioteca,
respeitando o direito do outro.

d) Auxilio prestado pelo Sistema de Bibliotecas da UFC, no uso de

recursos digitais e eletrénicos voltados para 0s seus usuarios.

Com o intuito de entendermos como 0s usuarios avaliam a assisténcia
concedida pelo Sistema de Bibliotecas da UFC, sobre o uso dos recursos eletrénicos
disponiveis a eles, dispomos de 20 questbes que nos dard subsidios a essa
compreensao. Sendo as questdes impares ligadas a uma biblioteca do tipo ideal de
bibliotecas, e as pares relativas ao ambito das bibliotecas da UFC, essas questdes

encontram-se no quadro 4.
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Quadro 4 - contexto das questfes do auxilio prestado pelo Sistema de Bibliotecas da UFC, no uso de

recursos digitais e eletrdnicos voltados para o0s seus usuarios do item D

Questbes
Contexto das questdes Biblioteca | Biblioteca
ideal da UFC
Envio de Informacdes de publicacdes impressas ou eletrnicas ligadas a
. : . - . Q15 Q16
area de conhecimento de interesse do usuario, por e-mail.
Fornecimento no site da biblioteca as perguntas frequentes e paginas de
ajuda Q17 Q18
Treinamento de usuarios de forma frequente e continuada com o intento de
: o o Q19 Q20
explicar todos os recursos eletrénicos da biblioteca
Atendimento individualizado dos funcionarios das bibliotecas ao ajudarem
0s usuarios na divida que estes tenham a respeito dos recursos eletrénicos Q23 Q24
oferecidos por elas
A biblioteca é propicia a oferta de muitos recursos eletrénicos para os 025 026
USUarios
Oferta de resposta rapida e com qualidade alusiva a qualquer divida que os
L . ; ) o Q29 Q30
usuarios tenham através do contato por meio do site da biblioteca.
Incentivo da biblioteca no retorno da opinido do usuario sobre os produtos e 035 036
servicos em recursos eletrbnicos que ela oferece
Entrega de documentos eletrbnicos via servico COMUT exatamente
. - Q37 Q38
conforme solicitado pelo usuério
Confianca do fornecimento de informac¢des dos produtos e servicos da
L L . Q41 Q42
biblioteca por parte dos seus funciondrios aos usuarios
Existéncia de manuais para download de todos os servigos oferecidos pela 043 Q44
biblioteca no site desta.

Fonte: elaboracao do autor.

Relativa as expectativas da comunidade académica no tocante a

avaliacado de uma biblioteca ideal na condicao de oferecer auxilio no uso de recursos

digitais e eletrbnicos voltados para 0s seus usuarios, duas questbes foram

destacadas com maior média de avaliacdo, a Q41 (Confianca do fornecimento de

informacdes dos produtos e servigos da biblioteca por parte dos seus funcionarios

aos usuarios) e a Q43 (Manuais para download de todos os servi¢os oferecidos pela

biblioteca no site desta). Vejam os resultados no grafico 9.
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Graéfico 9 - Auxilio prestado no uso de recursos digitais e eletrdnicos voltados para os seus usuarios
- Biblioteca ideal

Q15 | Q17 | Q19 | @23 | @25 | Q29 | Q35 Q37 | Q41 | Q43
W Estudante| 4,5 4,7 4,5 4,7 4,2 4,7 4,6 4,2 4,9 4,8

m Professor | 4,3 4,9 4,6 4,8 3,9 4,7 4,7 4,5 4,9 4,8
[ Técnico 4,3 4,5 4,7 4,4 3,9 4,6 4,6 4,5 5 4,6

Fonte: dados da pesquisa.

No que concerne ao envio de Informacdes de publicagbes impressas ou
eletrbnicas, ligadas a area de conhecimento de interesse do usuario, por e-mail, a
Q15 nos indica, através das médias dadas pelas categoriais, que os estudantes
prezam com mais énfase esse servico, pois a média (4,5) dessa categoria foi mais
alta em comparacdo ao professor (4,3) e ao técnico (4,3). Talvez 0 motivo dessa
categoria ter atribuido uma média um pouco mais alta em relacdo as outras seja pelo
fato da pouca experiéncia académica e o ndo conhecimento do acervo do Sistema
de Bibliotecas com a mesma experiéncia dos professores. Entdo, esses estudantes
percebem um grande valor nas informagdes recebidas em publicacdes eletrénicas
enviadas para seus enderecos eletrénicos, significando para essa categoria uma
grande ajuda. Com relacdo ao técnico, esse usa menos o acervo do Sistema de
Bibliotecas ja que a natureza da sua atividade é administrativa.

Na Q17, os usuarios foram convidados a avaliar se uma biblioteca do tipo
ideal deve fornecer no seu proéprio site perguntas frequentes e paginas de ajuda.
Notamos nessa questdo que a categoria professor atribuiu a média 4,9, um pouco
mais alta em relagdo as outras categorias. Possivelmente essa avaliagdo pode ter
acontecido pelo fato de o professor estar envolvido muito mais nas atividades de
pesquisa, logo, desejaria que a biblioteca oferecesse essas alternativas para

racionalizar o seu tempo nas buscas do conteudo do site.
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O treinamento de usuarios de forma frequente e continuada com o intento
de explicar todos os recursos eletrbnicos em uma biblioteca considerada ideal é
mencionado na Q19. Nessa questdo a média 4,5 atribuida pelo estudante € a mais
baixa de todas as categorias, 0 que nos leva a crer que essa categoria vé com uma
importancia menor esse servico em relacdo as outras. Fato esse inusitado, pois
acreditavamos que a média do estudante seria um pouco maior do que aquela das
duas outras, pois se presume que nessa condicdo ele necessitaria de mais
capacitacao para poder usufruir melhor dos produtos e servicos da biblioteca.

Confrontamos essa questdo com outras para descobrirmos o que
possivelmente levou o estudante a atribuir essa média. Verificamos que a média
dada por essa categoria na Q23, sobre o atendimento individualizado dos
funcionérios das bibliotecas ao usuario para ajudar a tirar suas duvidas a respeito
dos recursos eletrbnicos oferecidos por elas, ndo segue a mesma tendéncia de
média mais baixa comparada com a Q19. Observamos ainda que na Q29, sobre
respostas rapidas com qualidade a qualquer davida que os usuarios tenham atraves
do contato do site da biblioteca, a tendéncia da média também ndo é a mais baixa
indicada por essa categoria na Q19. Isso pode ser decorrente do desejo do
estudante por uma resposta rapida, o que nao é possivel somente com o
treinamento. Ainda desejamos destacar na Q19 que todas as médias atribuidas
pelas categorias foram altas, ao ponto de nos dizer que essas categorias concordam
gue uma biblioteca do tipo ideal deva fornecer treinamento de forma frequente e
continuada aos usuarios, para explicar todos os recursos eletrénicos oferecidos na
biblioteca.

Na Q25, uma biblioteca do tipo ideal deve oferecer muitos servigos
voltados para o uso de recursos eletronicos, evidenciamos que a categoria
estudante atribuiu a média 4,2, a mais alta de todas as categorias. Podemos verificar
com esse resultado que ha uma inclinacdo maior por parte do estudante em querer
ter a sua disposicdo uma variedade de recursos eletronicos para ajuda-lo nas suas
atividades académicas.

Na Q35 constatamos uma tendéncia maior por parte do professor em
relacdo as outras categorias, com a média 4,7, em concordar que uma biblioteca do
tipo ideal deve incentivar seus usuarios a opinarem a respeito dos servicos em

recursos eletrébnicos que ela oferece. O professor tem muita experiéncia em
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atividades académicas e possivelmente essa experiéncia o faca desejar ser ouvido
para expor suas opinides sobre 0s servigos e produtos em recursos eletrénicos que
a biblioteca do tipo ideal oferece.

No quesito referente a oferta de entrega de documentos eletrénicos, via
COMUT, da mesma forma como foram solicitados, discutidas na Q37, as categorias
concordam com essa assertiva, pois as médias (estudante, 4,2, professor 4,5 e
técnico administrativo 4,5) atribuidas pelas categorias possuem valores proximos de
5, a maior da escala likert.

Constatamos também que as médias na Q41 foram altas, pois todas as
categorias concordam que as informacdes fornecidas pelos funcionarios da
biblioteca do tipo ideal devem gerar confianca. O que nos chamou atencado foi a
média 5, a maior atribuida pela categoria técnico administrativo em relagéo as outras
categorias. Para descobrirmos a possivel resposta da média 5 do técnico,
confrontamos essa questdo com a média dessa mesma categoria na Q43 (se uma
biblioteca ideal deve ofertar em seu site manuais para downloads de todos os
recursos eletrdnicos oferecidos ) e notamos que a média 4,6 atribuida pelo técnico
foi a mais baixa de todas as categorias, o0 que possivelmente indique uma tendéncia
maior por parte do técnico em tirar suas duvidas pessoalmente, por meio do contato
humano.

A respeito da Q43 na analise das médias de todas as categorias,
evidenciam que as meédias, 4,8 atribuidos pelo estudante e pelo professor e 4,6
atribuido pelo técnico, denotam que todas essas categorias desejam a existéncia de
manuais referentes a todos os recursos eletrdnicos nela disponiveis.

Concernente as percepcoes que os usuarios do Sistema de Bibliotecas da
UFC tiveram ao avaliar na Q16, que trato do envio de e-mails informando a
existéncia de publicagcdes impressas ou eletronicas recentemente chegadas ao
acervo da area de interesse dos usuarios, ressaltamos que essa questao obteve as
médias mais baixas do item D. Os estudantes indicaram a média 2,7, os professores

a média 2 e os técnicos a média 2,1 , conforme enunciado no gréfico 10.
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Gréfico 10 - Auxilio prestado no uso de recursos digitais e eletrdnicos voltados para os seus
usuarios - biblioteca da UFC
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Fonte: dados da pesquisa.

Esses resultados chamam a nossa atencdo, pois 0 sistema de
gerenciamento das bibliotecas da UFC, Pergamum, permite que o usuario faca o
cadastro do seu e-mail e da sua area de interesse via web. Esse cadastro tem como
finalidade o envio das bibliografias de publicacdes eletrbnicas e impressas que séo
recém catalogadas no sistema Pergamum. O sistema envia para o e-mail do usuério
as publicacdes de suas areas de interesse, citadas por eles. O que podemos extrair
desses achados é que os usuarios ndo conhecem claramente esse servico do
sistema Pergamum, portanto, o Sistema de Bibliotecas deve investir em mais
treinamentos para instruir 0s usuérios sobre esse servico.

Sobre o fornecimento de perguntas frequentes e paginas de ajuda no site
do Sistema de Bibliotecas da UFC, os usuarios avaliaram esse servico na Q18. Os
resultados foram médias baixas de todas as categorias. Novamente estranhamos
esse fato, pois o site da biblioteca fornece esse servico, conforme nos indica a
gravura do site do Sistema de Bibliotecas da UFC, no anexo B deste trabalho, na
parte de servigos no link “Perguntas Frequentes”, porém na resposta da maioria dos
usudrios, esse servico é desconhecido. A respeito dessa discrepancia podemos
deduzir que mais treinamentos precisam ser feitos aos usuarios com o objetivo da

aprendizagem do manuseio do site institucional do Sistema de Bibliotecas da UFC.
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Na Q20, treinamento de forma frequente e continuada sobre todos os
recursos eletronicos oferecidos no Sistema de Bibliotecas da UFC, os valores das
médias das trés categorias indicam que ndo ha uma concordancia plena sobre como
essa forma de treinamento é dado pelo Sistema. O que estranha nesses dados é
que no servico de assisténcia aos usuarios, que existe em todo o Sistema de
Bibliotecas da UFC, ha um treinamento especifico sobre esse tema para todos os
usuarios. Outro esforco nesse sentido é que a Comissao de Educacao de Usuarios
do Sistema de Bibliotecas da UFC lancou no ano de 2013 uma pesquisa com 0
objetivo de conhecer a demanda de treinamentos por parte dos usuarios. Os
resultados da referida pesquisa ainda seréo analisadas e concluidas em 2013.

No referente ao atendimento individualizado dos funcionarios das
bibliotecas auxiliando os usuarios em suas duavidas a respeito dos recursos
eletrbnicos oferecidos por elas, abordado na Q24, notamos que as médias de
avaliacdo dadas pelos usuarios, se comparadas as demais questdes no item D, nao
foram tdo baixas. Esses valores das médias nessas questdes nos indicam que ha
uma margem para mais treinamentos aos servidores técnicos, para que esses
conhecam de forma plena todos os recursos eletrénicos oferecidos no Sistema de
Bibliotecas.

As médias baixas (estudante, 2,9, professor, 2,5 e técnico 2,8) da Q26,
que indaga se as bibliotecas setoriais da UFC oferecem muitos recursos eletrénicos
aos seus usuarios, demonstram que eles anseiam por mais recursos eletrdnicos.
Lembramos que em dez anos o Sistema de Bibliotecas da UFC implantou grandes
softwares que oferecem recursos eletrénicos aos seus usuarios, tais como: Dspace
(usado para o repositorio institucional da UFC), sistema TEDE (armazenamento
eletrbnico das teses de dissertacbes da UFC), sistema Pergamum (software de
gerenciamento das bibliotecas da UFC). Além do mais, o Sistema oferece um acervo
razoavel de livros eletrénicos. O Portal de Periddicos da CAPES, vinculado como um
dos servicos do Sistema de Bibliotecas, também oferece recursos eletrénicos, no
entanto, ainda assim esses usuarios desejam que o Sistema de Bibliotecas da UFC
os disponibilize ainda mais.

Na Q30, os usudrios avaliaram a resposta rapida e com qualidade dada
pelas bibliotecas setoriais da UFC a qualquer duvida através do seu site. Nessa

questdo observamos que a média 2,8 foi a mesma dada pelas trés categorias e
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portanto, os usuarios desejam que suas perguntas sejam respondidas com rapidez e
qualidade.

Em que concerne a Q36, que trata do incentivo da biblioteca ao retorno
das opinides dos usuarios sobre 0s seus servicos e produtos em recursos
eletrbnicos, as médias foram baixas (estudante 2,7, professor 2,3 e técnico 2,9). Tais
médias nos evidenciam que ha uma margem para o Sistema de Bibliotecas da UFC
melhorar a sua comunicagao com 0s usuarios, respondendo as suas opinides.

A percepcao dos usuarios sobre a entrega de documentos eletrénicos via
servico COMUT, exatamente consoante solicitado por eles € avaliada na Q38. As
médias (estudante 3, professor 3,1 e técnico 3,6) dessa questao nos indicam que
ndo ha uma certa discordancia de seus usuarios com respeito a esse servico. Tal
resultado pode ser um indicativo de melhorias nele jA& que as médias ndo foram
altas.

A Q42 avaliou se as informacgfes sobre produtos e servicos em recursos
eletrbnicos vindas dos servidores técnicos da biblioteca geram confianca nos
usuarios. As médias (estudante 3,4, professor 3,2 e técnico 3,2) dessa questdo nos
indicam que ndo ha uma discordancia total de seus usuarios com referéncia a esse
servico, contudo h4 uma margem para se pensar em estratégias que venham
melhorar ainda mais tais servicos.

Sobre a avaliacdo da existéncia de manuais para download de todos os
servicos e produtos em recursos eletrénicos oferecidos pelo Sistema de Bibliotecas
da UFC, as trés categorias de usuarios deram médias baixas na Q44, (estudante
2,9, professor 2,7 e técnico 2,8). Médias que podem ser o reflexo da maneira como
esta organizado o site, pois nem sempre O usuario ird encontrar 0s manuais ou
tutorias dos recursos eletrénicos que o Sistema oferece. Conforme a gravura do
anexo B, que contém a imagem do site do Sistema de Bibliotecas da UFC, podemos
ver um link chamado “Tutorial”. Entretanto, ndo encontramos nesse link um manual
ou um tutorial que ensine os usuarios fazerem suas pesquisas nas bases de dados
do Portal de Periddicos CAPES, algo que possa ser de grande ajuda para estes.

Fazendo um cotejamento desses resultados com os critérios avaliativos
contidos no roteiro para a autoavaliagdo das instituicbes de ensino superior de
autoria da CONAES e as normas ISO 2789 e 11620, relacionadas as questbes

sobre o auxilio prestado pelo Sistema de Bibliotecas da UFC, ficou demonstrado que
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as normas ISO citadas representam com mais clareza os critérios avaliativos para as
bibliotecas.

Por exemplo, ndo ha nenhuma orientacdo no roteiro de autoavaliacdo da
CONAES, sobre o envio, por e-mail, de informacdes de publicacdes impressas ou
eletrdnicas ligadas a area do conhecimento de interesse do usuario. Contrariamente,
a norma ISO 2789 traz um critério avaliativo dos pedidos de informacédo dos usuéarios
através do site da biblioteca ou outro mecanismo de comunicacédo em rede.

No documento para a autoavaliacdo das instituicdes produzido pela
CONAES, ndo ha mencéo ao site institucional da biblioteca universitaria. Por outro
lado, as normas ISO 2789 e 11620 incluem o site da biblioteca como um dos itens
avaliativos.

A avaliacdo dos treinamentos dado aos usuarios ndo € mencionada no
roteiro de autoavaliacdo da CONAES, porém as normas ISO 2789 e a ISO 11620
mencionam o treinamento de usuarios, incluso também os servigos eletrénicos.
Essas normas dizem que a duracao de cada licdo desses treinamentos € irrelevante,
0 que nos leva a entender que a frequéncia e a continuidade desses treinamentos
sdo fatores importantes para esse servico.

No que diz respeito a avaliacdo do fornecimento de respostas por parte
dos funcionéarios da biblioteca, ndo encontramos nenhuma orientacdo sobre esse
assunto no roteiro de autoavaliacdo da CONAES. Porém, a norma ISO 11620
solicita que seja avaliado até que ponto os funcionarios séo capazes de fornecer as
respostas corretas aos usuérios. Um dos indicadores de desempenho nessa norma
€ a atitude dos servidores técnicos na biblioteca, o que inclui a forma de atendimento
ao usuario.

Sobre o site institucional da biblioteca, o documento que orienta a
autoavaliacdo das instituicdes de autoria da CONAES néo faz mencédo a esse item a
ser avaliado, no entanto, as normas ISO 2789 e 11620 incluem o site da biblioteca
como um dos itens avaliativos.

O roteiro da CONAES deseja saber se ha acesso a base de dado e
bibliotecas virtuais, mas ndo ha uma discussdo mais clara sobre 0s recursos
eletrénicos oferecidos nesses ambientes digitais. As normas ISO 11620 e 2789 tém

como itens a serem avaliados os recursos eletronicos disponibilizados na biblioteca.
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Também ndo encontramos no documento da CONAES informacdes sobre
a avaliacdo do contato da biblioteca com os seus usuarios. Mas a norma ISO 11620
pede para avaliar o fornecimento das respostas dos funcionarios dadas aos usuarios
e solicita saber se tais respostas estdo corretas de acordo com as perguntas dos
usuarios. Em suplemento a avaliacdo deste servico, a norma ISO 2789 pede para
contabilizar os pedidos de informacfes dos usudrios, que podem ser solicitados por
meio do site da biblioteca ou por outra forma de comunicacdo em rede.

No manual de orientacGes para autoavaliacdo das instituicdbes de ensino
superior fornecido pela CONAES, ndo achamos nenhum item avaliativo referente ao
incentivo da biblioteca no retorno da opinido do usuéario sobre os produtos e servicos
em recursos eletronicos, porém na norma ISO 11620 é solicitado a quantidade de
pedidos de informacdo dos usuarios que as bibliotecas recebem, com as
guantidades que as mesmas respondem aos usuarios por meio eletrénico. O
objetivo é avaliar essas informacdes que sdo dirigidas para a biblioteca. Nessa
mesma norma ha também o pedido para que o usuario avalie 0o seu grau de
satisfacdo com os servicos ofertados na biblioteca. Um dos indicadores para essa
avaliacao inclui ainda a atitude positiva ou negativa desse funcionario.

N&o h& um registro de como avaliar o servico COMUT no manual de
orientag6es da CONAES. A norma ISO 11620 orienta como se deve avaliar até que
ponto a biblioteca investe em recursos humanos no desenvolvimento e producédo de
recursos eletrbnicos. Esse critério avaliativo dessa norma serve de ajuda para
melhorar o servico no COMUT.

No manual de orientagdo da CONAES néo ha nenhum critério para avaliar
a confianca que os funcionarios da biblioteca devem passar aos seus usuarios nos
servicos e produtos prestados por essas. A norma ISO 11620, ao mencionar a
satisfacdo do usuério como indicador de desempenho, cita a atitude do funcionario
de biblioteca no atendimento aos usuéarios, com isso podemos concluir que a forma
como esse passa as informacdes aos usuarios pode gerar um efeito positivo ou

negativo para a imagem da biblioteca.
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e) Conhecimento dos recursos eletronicos e digitais do Sistema de
Bibliotecas da UFC

O ultimo objetivo proposto desta pesquisa € identificar se 0s usuarios tém
conhecimento dos recursos eletronicos e digitais do Sistema de Bibliotecas da UFC.

O quadro 5 nos permite visualizar o contexto das duas questdes ligadas ao item E.

Quadro 5 - contexto das questBes do conhecimento dos recursos eletrdnicos e digitais do Sistema de
Bibliotecas da UFC do item E

Questdes
Contexto das questdes Biblioteca | Biblioteca
ideal da UFC
Conhecimento por parte dos usuarios de todos os recursos eletrénicos Q27 Q28
oferecidos na biblioteca

Fonte: elaboracéo do autor.

Respeitante as expectativas da comunidade académica no tocante a
avaliacdo de uma biblioteca ideal que possibilite ao usuério conhecer todos os
recursos eletrénicos oferecidos por ela, os resultados apontam que de certa forma
para esses pesquisados essa questdo parece ndo ter muita importancia, haja vista
gue as médias nao foram altas, se compararmos com todas as 22 questdes ligadas
as expectativas dos usudrios para uma biblioteca ideal em produtos e servicos em

TEDIC’s. Vejamos os resultados no grafico 11.

Gréfico 11 — Conhecimento dos recursos eletrénicos e digitais - Biblioteca ideal
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Fonte: dados da pesquisa.

De todas as categorias, 0 estudante € o que vé como mais importante
(média 4,2) ter o conhecimento sobre os recursos eletronicos e digitais no aspecto

de uma biblioteca considerada ideal.
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Com relacdo as percepgbes desse item, no Sistema de Bibliotecas da
UFC, as médias foram baixas, em torno de 2, conforme o gréafico 12.

Gréfico 12 - Conhecimento dos recursos eletrénicos e digitais- biblioteca da UFC
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Fonte: dados da pesquisa.

Conforme o grafico 12, a média mais baixa é da categoria professor (2,1).
Acreditamos que esse baixo valor é decorrente da experiéncia maior que o0s
professores tém em atividades e pesquisas académicas. Portanto, talvez nao se
interessem por isso.

No tocante aos parametros de avaliacdo da CONAES, ndo detectamos
nada que possa orientar como avaliar o conhecimento dos usuarios sobre os
recursos eletrénicos e digitais oferecidos nas bibliotecas. Porém, nas normas 1SO
2789 e ISO 11620 podemos relacionar essas questdes discutidas com a avaliacdo
dos treinamentos dos usuarios das bibliotecas, pois é através dos treinamentos que

0S usuarios passam a conhecer os recursos eletrénicos oferecidos na biblioteca.
A analise dos resultados conforme as 5 dimensdes do Servqual.
Em que concerne as 5 dimensées do modelo Servqual, que

correspondem as analises das categorias a seguir, os achados foram organizados

em formas de tabelas, quadros e graficos.

Tabela 2 - Dimens@es do Servqual com a quantidade de questbes

Dimensao Servqual Questbes / Expectativa Questdes / Percepgéo Total
Confiabilidade 2 2 4
Capacidade de resposta | 3 3 6
Seguranca 2 2 4
Empatia 9 9 18
Aspectos tangiveis 6 6 12

Fonte: dados do autor.



79

Conforme a tabela 2, notamos uma quantidade maior na dimensao
empatia do modelo Servqual. Apreciamos essa énfase nessa dimenséo, pois como
apontam Gorry e Westbrook (2011) as inovacdes tecnoldgicas usadas de forma
errada favorecem a perda da empatia das empresas ao atenderem seus clientes.
Esses mesmos autores ainda complementam que as tecnologias aplicadas
corretamente podem facilitar o atendimento aos clientes.

No quadro 6 temos as 44 questbes referentes a cada uma das 5

dimensdes do Servqual

Quadro 6 - Questbes por dimensdes

Dimensbes Questbes
S Q37 Q38
Confiabilidade 041 042
Q17 Q18
Capacidade de resposta Q25 Q26
Q29 Q30
Q21 Q22
Seguranga 028 027
Q1 Q2
Q5 Q6
Q9 Q10
Q11 Q12
Empatia Q15 Q16
Q19 Q20
Q23 Q24
Q35 Q36
Q39 Q40
Q3 Q4
Q7 Q8
Lo Q13 Q14
Aspectos tangiveis 031 032
Q33 Q34
Q43 Q44

Fonte: elaboracéo do autor.

Os gréficos 13, 14 e 15 estdo separados pelas categorias estudante,
professor e técnico, respectivamente. Para cada categoria sdo analisados os dados
agrupados nas 5 dimensdes do Servqual. Os dados sdo as médias do total das

guestdes agrupadas pelas dimensbdes do referido modelo.
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Gréfico 13 — Médias atribuidas pelos estudantes das dimensées do Servqual
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Fonte: dados da pesquisa.

Podemos observar que a empatia e a confiabilidade nos produtos e
servicos encontrados nas bibliotecas da UFC foram as médias mais altas apontadas
pelos estudantes. Porém, em aspectos tangiveis, quer dizer aqueles relacionados a
aparéncia fisica das instalagfes, dos equipamentos e dos manuais de servigos,
observamos que a média 2,95 esta distante se comparada com a média da
biblioteca ideal que foi de 4,85.

No tocante a avaliacdo dos professores, sobre as dimensdes empatia e
aspectos tangiveis, foram essas as mais importantes do ponto de vista destes.
Sendo a empatia e a confiabilidade que receberam as médias mais altas dos
servicos e produtos que de fato foram encontrados nas bibliotecas da UFC. Contudo,
o Sistema de Bibliotecas precisa melhorar na segurangca e na capacidade de
resposta. O gréfico 14 apresenta esses resultados.
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Gréfico 14 - Médias atribuidas pelos professores das dimensdes do Servqual
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Fonte: dados da pesquisa.

Por sua vez, na avaliacdo dos técnicos administrativos, a dimensao
aspectos tangiveis como biblioteca ideal foi a que recebeu a maior pontuacéo, 4,85.
Ainda sobre essa dimens&o podemos notar que nas bibliotecas da UFC os produtos
e servigos relacionados aos aspectos tangiveis tiveram uma média baixa, de 2,55.
Portanto, nesse aspecto, foi 0 que mais se distanciou de uma biblioteca ideal e o
gue esses técnicos encontraram nas bibliotecas da UFC. A confiabilidade e empatia
foram as que tiveram desempenho melhor em relacdo as outras dimensées. Todos

os resultados podem ser visualizados no gréfico 15.

Gréfico 15 — Médias atribuidas pelos técnicos das dimensdes do Servqual
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Fonte: dados da pesquisa.

Na metodologia Servqual usamos a nota dada na questdo ligada a
expectativa do servico e a nota ligada a percepcéao do servi¢o para assim obtermos a

lacuna. O resultado da lacuna é formado com a subtracdo das notas ligadas a
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expectativa e a nota ligada a percepcéo. No grafico 16 temos a média do total das
lacunas referentes as questdes de cada categoria. Lembramos que conforme essa
metodologia, quanto maior for o valor numérico negativo da lacuna, maior é a

exigéncia do usuério pela qualidade nos servigos e produtos.

Gréfico 16 - Médias das lacunas por categoria
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Fonte: dados da pesquisa.

O que podemos notar no grafico 16, € que ha uma exigéncia maior de
gualidade em produtos e servicos em TEDIC’s no Sistema de Bibliotecas a UFC,

apontado pela categoria professor em relagéo as outras categorias.
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6 CONCLUSOES

Ao longo das analises dos dados e discussfes dos resultados, ja fizemos
algumas inferéncias a respeito dos achados do estudo empirico. Entretanto, neste
capitulo conclusivo, consideramos importante pontuar aquelas questdes relativas
aos objetivos especificos desta pesquisa para verificar se tais objetivos foram
atingidos de modo a responder nossa questdo problema. Para tanto, trouxemos
todos os objetivos que foram trabalhados individualmente.

O primeiro objetivo é avaliar se ha facilidade de acesso e navegacao
amigavel dos recursos eletrbnicos do Sistema de Bibliotecas da UFC.
Conforme a avaliagdo dos participantes, o Sistema de Bibliotecas oferece boas
condicGes de acesso aos servicos e produtos em recursos eletrénicos, tanto no que
diz respeito ao Portal de periddicos da CAPES e livros eletrbnicos que, inclusive
podem ser acessados fora do ambito da UFC. Contudo, no acesso a internet por
meio da rede sem fio, a avaliacdo nao foi satisfatOria para todas as categorias, pois a
média emitida pelos professores ficou abaixo de 3. Isso pode ser melhorado com
maiores investimentos em redes sem fio nas bibliotecas, pois os usuarios poderao
utilizar seus netbooks, tablets, smartphones ou outros aparelhos eletrénicos de
acesso a internet, liberando para outros os computadores existentes na biblioteca.
Do mesmo modo, a avaliacéo relativa a navegacao amigavel do site e também do
catalogo obtiveram boa média.

O Sistema de Bibliotecas da UFC ja fez estudos para aprimorar o site da
biblioteca universitaria no ano de 2006 e sempre procura inovar (VIANA,
NASCIMENTO e SAMPAIO, 2006). Consideramos que, embora os resultados
tenham sido bons, ainda ha margem para melhorar a sua arquitetura de informacéao.

No tocante aos livros eletronicos de interesse da area de conhecimento
dos usuérios, apesar da UFC ter investido nesse recurso eletrdnico, ficou evidente
que ndo ha uma distribuicdo equilibrada das areas de interesse dos usuarios em
unido com esses livros. Acreditamos que a insatisfacdo maior por parte dos
professores (média 2,4) seja por serem profissionais com maior experiéncia e muitas
atividades académicas, sentem que os livros eletrdnicos nao correspondem

plenamente as informacdes que buscam. As outras categorias também avaliaram
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com médias abaixo de 3. Talvez uma pesquisa futura sobre livros eletrbnicos seja
necessaria para fazer um levantamento das areas de interesse dos usuarios.

O segundo objetivo almeja detectar se ha boas condi¢fes de usos dos
recursos eletronicos e digitais e as mobilias usadas por estes do Sistema de
Bibliotecas da UFC. O estudo empirico evidencia que as bibliotecas da UFC
oferecem boas condicdes para uso destes recursos, com a excegcdo dos
computadores que foram apontados como sendo poucos em relacdo ao numero de
seus usuarios. lgualmente ha deficiéncia do mobiliario e iluminacdo. Sabemos que
além de computadores em quantidade suficiente e boas condicbes de uso, da
mesma forma é necessario que as cadeiras e iluminacdo estejam em conformidade
COm 0S USUArios.

O terceiro objetivo esta direcionado a diagnosticar a condi¢cdo de auxilio
no uso de recursos digitais e eletrbnicos voltados para 0os seus usuarios,
prestado pelo Sistema de Bibliotecas da UFC. De maneira geral esse objetivo foi
alcancado nos quesitos: treinamento de usuarios, auxilio individualizado, COMUT e
confiabilidade das informacdes passadas pelos funcionarios.

O Sistema de Bibliotecas tem tomado varias acfes que podem ter
contribuido positivamente para estas respostas. Citamos as campanhas continuas
para preservacdo do acervo, treinamento de usuarios, Maratona do Conhecimento.
O treinamento tanto para usuarios e servidores técnicos da biblioteca é
imprescindivel para que os recursos digitais e eletrénicos sejam usados plenamente
de forma satisfatoria nas bibliotecas da UFC.

Acreditamos que o treinamento continuo e frequente traria melhoras na
avaliacdo das bibliotecas, pois servicos apontados pelos usuarios como
desconhecidos existem no Sistema de Bibliotecas, um exemplo nesse sentido é o
link “Perguntas frequentes” na pagina da biblioteca, que os usuarios desconhecem
apesar deste aparecer na primeira tela do site, de acordo com a figura no Anexo B
deste trabalho.

Outro indicativo de que o treinamento propiciaria uma avaliacdo melhor
dos servigos e produtos em TEDIC’s das bibliotecas € que os usuarios avaliaram
com meédia baixa o envio de e-mail com as informac¢des de publicacbes impressas
ou eletronicas recém chegadas ao acervo do Sistema de Bibliotecas pertencentes a

area de interesse deles. Contudo esse servico é feito de forma automatica através
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do sistema de gerenciamento das bibliotecas da UFC, Pergamum. O sistema
permite que o usuério faca o cadastro do seu e-mail e das suas areas de interesse
via web. Este cadastro tem por finalidade o envio das bibliografias de publicacdes
eletrbnicas e impressas recém catalogadas no sistema Pergamum. O sistema envia
para 0 e-mail do usuério os titulos das publicacbes pertencentes as éareas de
interesse que foram solicitadas por ele. Se mais usuarios conhecessem esta op¢ao
no sistema Pergamum através de treinamentos, a avaliacdo do servico das
bibliotecas da UFC iria melhorar. Portanto queremos enfatizar que treinamentos sao
fundamentais e que esses melhoram o ponto de vista dos usudrios sobre o0s servi¢os
e produtos em TEDIC's das referidas bibliotecas.

A respeito das respostas que 0s usuarios solicitam através dos meios
eletrénicos, o Sistema de Bibliotecas da UFC proporciona a eles, tanto no site
institucional, bem como no catalogo online de pesquisa, o contato por e-mail para 0s
usuarios manifestarem suas perguntas as bibliotecas. Entretanto, as respostas
fornecidas pelas bibliotecas ndo estdo sendo plenamente satisfatorias para os seus
usuarios. Os motivos que levam os usudrios ndo estarem satisfeitos com as
respostas € um dos pontos que o Sistema de Bibliotecas podera avaliar.

Sobre o Ultimo objetivo que visa identificar se 0s usuarios tém
conhecimentos dos recursos eletrénicos e digitais do Sistema de Bibliotecas
da UFC, as medias apontadas pelos pesquisados foram baixas. Mais uma vez,
confiamos que o treinamento também ira ajudar aos usuarios conhecerem melhor
€SSes recursos.

Com base nas dimensdes do Servqual, os estudantes desejam mais
atendimento pessoal e mais servicos dentro do prazo estipulado e sem erros.
Professores e técnicos almejam com mais énfase a competéncia dos servidores da
biblioteca em transmitirem as respostas de forma segura e cortés.

Nesta pesquisa verificamos que ha uma necessidade dos critérios
avaliativos do roteiro para autoavaliacdo das instituicdes, de autoria da CONAES,
serem mais claros e atuais para fazer uma autoavaliagcdo ja direcionada nas
condicdes reais das bibliotecas universitarias. Esse roteiro ndo estd em consonéancia
com as normas ISO 11620 e 2789 que tratam da avaliagcéo de bibliotecas.

A autoavaliacdo no Sistema de Bibliotecas da UFC feita por seus

servidores técnicos com formacdo na area de Biblioteconomia com indicadores
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fundamentados na literatura cientifica e em normas padrfes voltadas para
bibliotecas, fornecerd a Comissdo Propria de Avaliacdo da UFC resultados mais
satisfatorios que serdo acrescentados a autoavaliacdo da Universidade Federal do
Ceara.

Sobre outras futuras pesquisas no campo da avaliacdo de bibliotecas
universitarias, devemos ter em mente que o Servqual é uma das muitas ferramentas
a disposicao dos que desejam avaliar as bibliotecas. Outro instrumento que também
pode ser usado com essa finalidade € o DEA — Date Envelopment Analysis,
traduzido em portugués e conhecido como Andlise Envoltéria de Dados. Conforme
Pefia (2008), o DEA tem sido largamente usado em universidades, escolas,
hospitais, forcas armadas, aeroportos, instituicdes financeiras, cortes de justica e
outros segmentos da sociedade.

Na busca de alocar de forma eficiente os insumos, ou inputs, para estes
gerarem produtos, ou outputs maximizados, o DEA se utliza de calculos
matematicos para indicar essa finalidade (CARVALHO, 2011).

Tal instrumento foi recomendado por um dos participantes do exame de
qualificacdo desta pesquisa para ser utilizado em nossa avaliacdo, porém nao nos
foi possivel em virtude do tempo e de outros problemas.

Outra futura pesquisa que podemos indicar € a acessibilidade das
TEDIC’s nas bibliotecas aos usuarios com deficiéncias. Notamos que esse assunto
merece ser pesquisado, pois o Sistema de Bibliotecas atende a esse contingente de
pessoas e é fundamental que preste um bom servico a eles.

Pesquisamos a avaliacdo da comunidade académica no que se refere aos
produtos e servicos em TEDIC's do Sistema de Bibliotecas da UFC e enfocamos
neste trabalho o ponto de vista do usuério sobre esses produtos e servicos em todas
as 15 bibliotecas indicadas por eles e ndo de forma separada de cada biblioteca
setorial. Essa deciséo foi tomada visto que as bibliotecas da UFC trabalham como
sistema e os usuarios ndo devem sentir diferenca do que é oferecido em cada uma
delas.

O Sistema de Bibliotecas da UFC tem se empenhado em oferecer
servicos e produtos de forma igualitaria para maior comodidade dos usuarios. Por
exemplo, valores de multas de livros em atraso podem ser quitados em qualquer

biblioteca do sistema. Empréstimo de livros pode ser realizado em qualquer
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biblioteca setorial independentemente do curso do estudante ou do local de trabalho
do servidor. Além disso, o usuario pode retirar em qualquer biblioteca setorial uma
declaracdo constando que ele ndo possui débitos na biblioteca. Apesar dessas
facilidades os usuarios querem também mais qualidade em outros produtos e
Servicos.

Finalmente, queremos salientar que a realizacdo desta pesquisa néo foi
facil, pois ao longo de sua execucdo nos deparamos com varios problemas,

entretanto nosso desejo de conclui-la foi maior, e vemos nosso esforco aqui.
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APENDICES
APENDICE A - CONTEUDO DA MENSAGEM ENVIADA POR E-MAIL DA
PESQUISA
Assunto: Pesquisa de mestrado sobre as bibliotecas da UFC
Prezado(a) usuério(a) do Sistema de Bibliotecas da UFC,

Meu nome € Ericson Viana, estudante do Programa de Mestrado em
Politicas Publicas e Gestdo da Educacao Superior da UFC. Em cerca de 8 minutos
vocé respondera este questionario que faz parte da minha pesquisa de mestrado. O
objetivo é investigar o uso das tecnologias eletrdnicas e digitais de informacéo e de
comunicacao nos servicos e produtos das bibliotecas da UFC. Sera mantido o sigilo

dos seus dados. Obrigado pela sua participacao.

APENDICE B — CONTEUDO DO QUESTIONARIO ELETRONICO

QUESTOES SOBRE O PERFIL DOS PESQUISADOS

l)Qual biblioteca setorial da UFC vocé mais utiliza para realizar suas
pesquisas?

01) Biblioteca de Ciéncias e 10) Biblioteca de Pés-Graduagédo em
Tecnologia Economia

02) Biblioteca de Ciéncias da 11) Biblioteca de Pés-Graduagdo em
Saude Economia Agricola

03) Biblioteca de Ciéncias 12) Biblioteca de Pés-Graduagédo em
Humanas Engenharia

04) Biblioteca do Curso de 13) Biblioteca do Campus do Cariri

Arquitetura
05) Biblioteca do Curso de Fisica 14) Biblioteca de Medicina de Barbalha

06) Biblioteca do Curso de 15) Biblioteca de Medicina de Sobral
Matematica

07) Biblioteca da Faculdade de 16) Biblioteca do Campus de Sobral
Direito

08) Biblioteca da Faculdade de 17) Biblioteca do Campus de Quixada

Economia, Administracdo, Atuaria e
Contabilidade

09) Biblioteca do Instituto de
Ciéncias do Mar

II') De qual categoria vocé faz parte?
() Estudante

() Professor

() Técnico



[II) Qual é o seu grau de instrugdo?

( ) 1- Nivel fundamental
() 2- Nivel médio

() 3- Nivel superior incompleto

() 4- Nivel superior

IV) Qual o curso de pés-graduacdo mais recente concluido por vocé?

() 1- Especializacéo
() 2- Mestrado
() 3- Doutorado

() Nenhum dos itens citados

APENDICE C — CONTEUDODO QUESTIONARIO ELETRONICO

SERVICO E PRODUTO DESEJADOS — BIBLIOTECAIDEAL

QUESTAO | Discordo totalmente (1) Neutro (3) Concordo totalmente (5)

Deve permitir que eu acesse ao Portal de Periédicos da CAPES e |1 |3

Q1 os livros eletrénicos da minha casa ou de outro lugar, fora das
instalages fisicas da universidade.

Q3 A bib!ioteca deve disponibilizar computadores suficientes para |1l |3
pesquisas.

Q5 Os computadores devem estar em boas condi¢des de uso 1

o7 A biblioteca deve fornecer aos usuarios acesso a internet por meio | 1
de rede sem fio (wireless)

Q9 O catalogo online da biblioteca deve ser facil de pesquisar 1

Q11 O site da biblioteca tem que possuir uma navegacao facil 113
Devem ser disponibilizadas de forma facil no site as informacgdes | 1

Q13 sobre horario de funcionamento das bibliotecas, localizagéo,
servi¢os da biblioteca e contato
A biblioteca deve enviar para o0 meu e-mail informa¢bes de cada | 1 | 3

Q15 publicacdo impressa ou eletrdnica que chega ao acervo quando a
area do conhecimento é do meu interesse

017 A biblioteca deve fornecer no seu site perguntas frequentes (FAQ's) | 1 | 3
e paginas de ajuda

019 A biblioteca precisa ofertar treinamento para seus usuarios de forma | 1 | 3

frequente e continuada com o objetivo de explicar todos os recursos
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eletrdnicos da biblioteca

Q21

A internet e 0 empréstimo automatizado nas instalacdes fisicas da

biblioteca devem funcionar sem problemas

Q23

Os funcionarios da biblioteca devem me ajudar de forma
individualizada quando tenho dividas a respeito do uso dos
recursos eletrdnicos nela existentes.

Q25

A biblioteca tem a incumbéncia de oferecer muitos servigos voltados

para o uso de recursos eletrénicos

Q27

Eu devo conhecer todos servicos e produtos em recursos

eletroénicos da biblioteca

Q29

A biblioteca deve responder rapidamente com qualidade a qualquer

davida que eu tenha através do contato do site da biblioteca

Q31

A biblioteca deve ter cadeiras e iluminacdo adequadas para as

pesquisas feitas nos computadores

Q33

A biblioteca deve promover uma campanha para o uso racional dos

computadores destinados aos usuarios

Q35

A biblioteca deve me incentivar a ter um retorno da minha opinido
(feedback) a respeito dos seus servicos e produtos em recursos

eletrdnicos oferecidos por ela

Q37

A biblioteca deve prover o servico de entrega de documentos
eletrdnicos por meio de intermediario (servico COMUT) da forma

exata a qual eu pedi

Q39

A biblioteca deve disponibilizar livros eletrénicos relevantes para a

minha area de interesse

Q41

As informagdes fornecidas pelos funcionarios da biblioteca a
respeito dos servicos e produtos em recursos eletrénicos deve gerar

em mim confianca

Q43

A biblioteca deve possuir no seu site manuais para downloads de

todos os servi¢cos em recursos eletrdnicos oferecidos por ela
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APENDICE D- CONTEUDO DO QUESTIONARIO ELETRONICO

SERVICO E PRODUTO ENCONTRADOS - BIBLIOTECA DA UFC

QUESTAO Discordo totalmente (1) Neutro (3) Concordo totalmente (5)
Tenho acesso da minha casa ou outro lugar fora das instalagbes | 1 | 3
Q2 fisicas da UFC ao Portal de Periddicos da CAPES e aos livros
eletrénicos.
Q4 A bi_blioteca disponibiliza computadores suficientes para |1l |3
pesquisas.
Q6 Os computadores estdo em boas condi¢des de uso. 1
A biblioteca fornece aos usuéarios acesso a internet por meio de | 1 | 3
Q8 rede sem fio (wireless).
Q10 O catalogo online da biblioteca é facil de pesquisar. 113
Q12 O site da biblioteca possui uma navegacao facil. 1
Consigo encontrar de forma facil no site as informagfes sobre | 1 | 3
Q14 horéario de funcionamento das bibliotecas, localizagéo, servi¢cos da
biblioteca e contato.
A biblioteca envia para o meu e-mail informacbes de cada |1 | 3
Q16 publicacao impressa ou eletrénica que chega ao acervo quando a
area do conhecimento é do meu interesse.
018 A biblioteca fornece no seu site perguntas frequentes (FAQ's) e |1 | 3
paginas de ajuda.
A biblioteca oferta treinamento para seus usuéarios de forma |1 | 3
Q20 frequente e continuada com o objetivo de explicar todos os
recursos eletrdnicos da biblioteca.
022 A internet e o empréstimo automatizado nas instalacdes fisicasda | 1 | 3
biblioteca funcionam sem problemas.
Os funcionarios da biblioteca me ajudam de forma individualizada | 1 | 3
Q24 guando tenho ddvidas a respeito do uso dos recursos eletrdnicos
nela existentes.
026 A biblioteca oferece muitos servi¢cos voltados para o uso de |1 |3
recursos eletronicos.
028 Eu c.or?hego todos os servicos e produtos em recursos eletronicos | 1 | 3
da biblioteca.
A biblioteca responde rapidamente com qualidade a qualquer | 1 | 3
Q30 : : .,
davida que eu tenha através do contato do site da biblioteca.
032 A Dbiblioteca tem cadeiras e iluminacdo adequadas para as |1 |3

pesquisas feitas nos computadores.
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Q34

A biblioteca promove uma campanha para o uso racional dos

computadores destinados aos usuarios.

Q36

A biblioteca me incentiva a ter um retorno da minha opinido
(feedback) a respeito dos seus servicos e produtos em recursos

eletrdnicos oferecidos por ela.

Q38

A biblioteca fornece o servico de entrega de documentos
eletrbnicos por meio de intermediario (servico COMUT) da forma

exata a qual eu pedi.

Q40

A biblioteca disponibiliza livros eletrénicos relevantes para a minha

area de interesse.

Q42

As informagdes fornecidas pelos funcionarios da biblioteca a
respeito dos servicos e produtos em recursos eletrénicos gera em

mim confianga.

Q44

A biblioteca possui no seu site manuais para downloads de todos

0S servicos em recursos eletronicos oferecidos por ela.
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ANEXOS
ANEXO A — Documento para orientar a autovaliacéo nas instituicdes de ensino

superior produzida pela CONAES

COMISSAO NACIONAL DE AVALIACAO
DA EDUCACAO SUPERIOR (CONAES)

SINAES

SISTEMA NACIONAL DE AVALIACAO
DA EDUCACAO SUPERIOR

ORIENTACOES GERAIS PARA O
ROTEIRO DA AUTO-AVALIACAO
DAS INSTITUICOES

INSTITUTO NACIONAL DE ESTUDOS E
PESQUISAS EDUCACIONAIS (INEP)
2004
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4.7 - Infraestrutura fisica, especialmente a de ensino e de

pesquisa, biblioteca, recursos de informac&o e comunicacao

(1) Nucleo basico e comum

Adequacéo da infra-estrutura da instituicdo (salas de aula, biblioteca,
laboratoérios, areas de lazer, transporte, hospitais, equipamentos de
informatica, rede de informacgdes e outros) em funcdo das atividades de
ensino, pesquisa e extensao.

Politicas institucionais de conservacao, atualizacdo, seguranca e de
estimulo & utilizagdo dos meios em fungéo dos fins.

Utilizacdo da infra-estrutura no desenvolvimento de praticas
pedagdgicas inovadoras.

(2) Nucleo de temas optativos

A guantidade de laboratorios € adequada para as necessidades da
instituicdo em relacdo aos cursos e a quantidade dos estudantes?

O espaco é suficiente para que os estudantes desempenhem as atividades
programadas?

Qual o nivel de funcionalidade dos laboratérios, bibliotecas,
oficinas,espagos experimentais?

Qual o estado de conservacdo dos laboratérios e bibliotecas e as caréncias
mais relevantes?

Os equipamentos dos laboratérios sdo adequados em quantidade e
qualidade? Justifique.

Quais sdo as caracteristicas dos laboratérios e bibliotecas quanto a

iluminacao, refrigeracéo, acustica, ventilacdo, mobiliario e limpeza?

A quantidade de postos na biblioteca e salas de leitura € adequada as

necessidades dos usuérios? Justifique.
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e Os horérios e calendario da biblioteca respondem as necessidades dos
estudantes nos turnos oferecidos pela IES (diurnos e noturnos)? Justifique.

¢Os equipamentos da biblioteca tém a quantidade e qualidade
necessarias?

Justifique.

A organizacdo dos materiais e o volume de consultas e empréstimos sao
adequados (Justifique)? Sao informatizados?

eQual é a disponibilidade dos materiais em relacdo & demanda?

Qual é a disponibilidade da bibliografia obrigatéria ou recomendada em
relagdo a demanda?

Qual o grau de satisfacdo dos usuarios com relacdo ao sistema de acesso
aos materiais e a sua consulta? Justifique.

Qual & a satisfacdo dos usuarios com a quantidade, qualidade e
acessibilidade da bibliografia? Justifique.

eQual é a satisfacdo dos estudantes com os laboratdrios e as bibliotecas
da IES? Justifique.

e Existem procedimentos claros para adquirir, manter, revisar e atualizar as
instalagfes e recursos necessarios?

eS80 suficientes a infraestrutura, as instalacbes e 0s recursos
educativos? Justifique.

e A instituicAo possui, em seu quadro de pessoal, técnicos-administrativos
necessarios para 0 uso e manutencdo das instalacdes/infraestrutura?
Justifique.

e As instalagcdes sdao adequadas e adaptadas para o0s estudantes com
necessidades especiais? Justifique.

e H4& locais de convivio disponiveis aos discentes, docentes e funcionarios
técnico-administrativos? Descreva-os.

e Ha coeréncia entre as bibliotecas, laboratérios, equipamentos de informéatica e
as praticas pedagodgicas dos docentes? Justifique.

(3) Documentacao, dados e indicadores para esta dimenséao

eN.° de salas de aula.
eN.° de instalacdes administrativas.
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oN.° e condi¢Oes das salas de docentes.

eN.° e condi¢cOes das salas de reunides.

*N.° e condigbes dos gabinetes de trabalho.

*N.° e condi¢bes das salas de conferéncia/auditorios.
eN.° e condi¢cBes das instalacdes sanitarias.
eExisténcia de areas de convivéncia.

eAcessos para portadores de necessidades especiais.
*N.° de equipamentos (informética, laboratorios, apoio administrativo).
eN.° de Bibliotecas (central e setoriais).

eAcesso a bases de dados e bibliotecas virtuais.

eNo. de livros, periodicos e titulos em geral.

eN.° e condi¢cBes de laboratérios de informatica.

N°. De equipamentos informaticos e condicdes de uso e acesso pelos
estudantes.

eN.° e condi¢cOes de laboratoérios especificos.
Descricdo do plano de seguranca, protecdo de riscos e protecao
ambiental.
Questionarios de satisfagdo dos usuarios sobre as instalacdes em geral e

especialmente sobre a biblioteca, laboratorios e equipamentos informaticos.
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ANEXO B - SITE DA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA DA UFC

A FEDERAL b0 CEARK Pesquisar.. ox

BIBLIOTECA

UNIVERSITARIA

Fortalaza, terca-feira, 09 de jutho de 20

MENU PRINCIPAL

Aou»aqm o
O Repositdrio Institucional (R1) tem como propdsito reunir, armazenar LIVROS
A Shlistacs Univarstticis organizar, recuperar, preservar e disseminar a produgio cientifica e ELETRO“'OOS
E— intelectual da comunidade universitana da UFC. )3 disponibiliza para consulka | Oferecidos pela UFC
e download mais de 4.000 mil documentos, entre teses, dissertagdes, artigos
Acervos de periddicos, capitulos de livros e publicagBes em eventos. z
Lor mais... Catalogo
e A OnHine:
Harmas e Regulamentos Inscricbes abertas para os Pesquisa comisso de educacio . =
STers treinamentos de normalizacio  de usvdrios b Pergamum
2013.1 s de -
A Comissio de Educagio de Usuénos -, o
Eventos A Comissdo de Educacdo de Usudrios da Biblioteca Universitéria estd Acesso ao Usuério
da Biblioteca Universitria da UFC realizando uma pesquisa com o W On-lina
ofertard nos meses de junho e julho  objetivo de conhecer qual a demanda
uma série de treinamentos sobre de treinamentos de seus usuarios. .@ F
Empréstimos ¢ Reservas Normalizacdo de Trabalhos —_—
o Acadénrncos, Acessge o formuldric eletrénico aqui. Biblioteca Digital d4
Ler mais... Ler mais... Teses e Dissertagbe:
sembic de Publicecs
Mals... Catalogagéo
RSN e b Acesso ao portal de periédicos da Capes através do CAFe na publicagéo
Exposicl » Portal de Periédicos da Capes A
» CineBFEAAC
Links Externcs » 1 Campanha de arrecadacdo de recipientes para armazenamento de leite
materno
Biblonoticias ? VIl Campanha de preservacdo do acervo
<< Inicio < Anterior | 1 2 | Préximo > Final >>
Tutonais
Resultados 1 - 8 de 13
ENTRE EM CONTATO
Fale Conosco
Webmail UFC
Enderegos » Telefones
USUARIOS ON-LINE
Sobre o Site Temos 17 visitantes
on-line
Guin de Normalizagio
da UFC
[l Confguragho para acesso o
Servidor Perddicos da Capes
Proxy ® Livtos Eetrbncos
- - 0
£ 2013 STI/UFC

Fonte:// http://www.biblioteca.ufc.br/



