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Resumo

O presente artigo resgata, por meio de revisdo de literatura, as iniciativas
nacionais no que se refere a avaliacdo de bibliotecas e apresenta ferramentas
internacionais com finalidades similares. Concluindo, que apesar do Brasil ndo
dispor de instrumentos que avaliem a biblioteca nas suas variadas facetas
(pessoas, infraestrutura, servicos, valores, acervo) os gestores de bibliotecas tém
se mobilizado para retomar iniciativas anteriores que ndo estéo vigentes e utilizar
como modelo, padrdes e normas que se aplicam com sucesso em outros paises,
ndo minimizando o papel da biblioteca a partir das diretrizes avaliativas de
6rgdos nacionais.
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Abstract

This article retrieves through literature revision, the national efforts regarding the
evaluation of libraries and presents international tools with similar purposes.
Concluding that although Brazil does not have instruments to assess the library in
its various facets (people, infrastructure, services, values, heritage), the library
managers have mobilized to resume earlier initiatives, that are not in force and
use it as template, patterns and standards that successfully applied in other
countries, without minimizing the role of the library from the evaluative
guidelines of national organizations.
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1 INTRODUCAO

A Sociedade da Informacdo impds as Bibliotecas uma mudanca de paradigmas, desde a
geracdo e uso da informacdo as atividades académicas e de pesquisa desenvolvidas nas
universidades, essas por sua vez também sofreram renovagfes e vivem em constante mudanca.
Por outro lado, a implantacdo dos processos de reconhecimento e avaliacdo dos cursos, de
graduacdo e pos-graduacdo, levaram as universidades e suas bibliotecas, a repensar seu papel,
trazendo a necessidade de planejar, estabelecer objetivos e metas e medir seus resultados. Com
isso as bibliotecas passaram a sentir a importancia de planejar e avaliar as atividades que
realizam, pois os resultados pretendidos formam a base racional para a propria existéncia. A
avaliacdo permitira conhecer inclusive, o impacto nas atividades de ensino e pesquisa, e de como
podem ser determinantes esses resultados junto a comunidade que serve.

Bibliotecas universitarias, associacdes, conselhos e redes em diversos paises se uniram
para promover e desenvolver normas e padrGes para avaliacdo de bibliotecas, produzindo guias e
manuais para orientar os bibliotecarios e gestores de bibliotecas, servindo de instrumentos de
apoio ao processo de avaliagdo. As normas, em geral, estabelecem padrdes minimos e
recomendacdes a serem cumpridas pelas bibliotecas, na perspectiva da garantia da qualidade em
Seus processos e servicos e sdo imprescindiveis para estabelecer e definir objetivos e metas das
bibliotecas universitarias. Considera-se que a avaliacdo é um dos componentes essenciais na
gestao.

Neste sentido, este artigo apresenta alguns padrdes e normas internacionais e nacionais,
para padronizacdo e qualidade em bibliotecas universitarias, trazendo uma reflexdo acerca da
importancia da pro-atividade do gestor na busca destas iniciativas.

2 AVALIACAO DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

O estabelecimento e o0 uso de padrdes para Bibliotecas Universitarias tém chamado a
atencdo de bibliotecarios e administradores de instituicGes de ensino superior desde que surgiram
nos paises desenvolvidos em torno da década de 60. A principio, os padrdes eram quantitativos e
determinavam, por exemplo, o tamanho da colecdo. Recentemente, a literatura especializada
revela uma tendéncia a privilegiarem-se critérios qualitativos de aceitacdo universal, como
padrdes para oferta de servigcos (CARVALHO, 1995).

Dutra (2010) fez uma cronologia (Quadro 1) analisando os principais eventos relativos as
politicas para avaliacdo de Bibliotecas Universitarias no Brasil.

Quadro 1 - Road map politicas para BU’s

ANO | EVENTO

1973 | Congresso Brasileiro de Biblioteconomia e Documentacdo (CBBD) — Belém-PA — Criagdo
da Associagdo de Bibliotecas Universitarias (ABBU).
1974 | Semindrio para estudos dos problemas de administracdo e funcionamento das BU’s.

1978 | Instalagdo do Semindrio Nacional de Bibliotecas Universitarias (SNBU).

1984 | Criacdo do Programa de Apoio ao Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico (PADCT).

1985 | Documento Base Plano Nacional de Bibliotecas Universitarias (PNBU). (SNBU Campinas-
SP)




1986 | Portaria 288 de 24/04/86 do MEC, instituicdo do PNBU.

1987 | PNBU foi tema do SNBU realizado em Porto Alegre, favorecendo a divulgacéo e criacdo da
CBBU.

1990 | Programa Nacional de Bibliotecas de Institui¢cbes de Ensino Superior (PROBIB) e advento da
internet e criacdo das bibliotecas virtuais, catalogos on-line bancos de teses e de dissertacoes.

1991 | Reunido plenaria do Conselho de Reitores de Universidades Brasileiras (CRUB) aprova
Mocdo enviada ao MEC solicitando o fortalecimento e manutencdo do PNBU.

1992 | Oficio do chefe dos Servicos de Desenvolvimento das Bibliotecas das IFES para o Diretor do
Departamento de Politica de Ensino Superior do MEC que, ao assumir, solicita a retomada
do PNBU/PROBIB.

1996 IX SNBU, em Curitiba, recomenda a reativacdo do PNBU.

1998 | Crise no Programa de Apoio & Aquisi¢do de Periddicos (PAAP) — interferéncia e atuagdo da
CBBU.

2000 | Lancamento do Portal de Periddicos da CAPES; CBBU é membro nato do Conselho
Consultivo.

2006 - | Censo da Educacdo Superior— Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais
2008 | (INEP). Atuacdo CBBU 2007 — Programa de Apoio a Planos de Reestruturacdo e Expansdo
das Universidades Federais (REUNI) — interferéncia e atuacdo da CBBU.

2008 Minuta PNBU.

Fonte: Desenvolvido por Bem (2015, p. 68-69) a partir de Dutra (2010).

Entre as iniciativas nacionais existentes, destaca-se a segunda diretriz do Plano Nacional de
Bibliotecas Universitarias (PNBU), que procurava estimular a definicdo de padrbes de
desempenho da Biblioteca Universitaria adequados a realidade brasileira, de modo a orientar o
seu planejamento, organizacdo, desenvolvimento e avaliacdo, além de garantir a qualidade das
atividades realizadas em ambito institucional e nacional (CARVALHO, 1995).

O PNBU foi uma das primeiras iniciativas federais com o intuito de padronizar 0s servicgos
das Bibliotecas Universitarias brasileiras. Foi criado em 1986 como parte do Plano Basico de
Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico (PBDCT) do Instituto Brasileiro de Informagdo em
Ciéncia e Tecnologia (IBICT), porém durou apenas seis anos, sendo extinto em seguida. Desde
entdo, nenhum instrumento com objetivo similar foi desenvolvido (CARVALHO, 1995).

De forma complementar ao PNBU e extinto na mesma época, desenvolveu-se o Programa
Nacional de Bibliotecas de Instituicbes de Ensino Superior (PROBIB), considerando a
necessidade de assegurar a docentes, pesquisadores, discentes e técnicos o acesso a informacéo
em ciéncia e tecnologia como fator fundamental a melhoria do ensino e da pesquisa; esse
processo requer recursos e condi¢des adequadas de apoio e fomento pelo Ministério da Educacéao
(BRASIL, 1990).

Em 1996, o governo publicou a lei de Diretrizes e Bases da Educacdo (BRASIL, 1996),
prevendo a avaliacdo dos cursos de graduacdo. A partir desse momento, as Bibliotecas
Universitarias tém se focado no atendimento dos requisitos que se referem ao papel da biblioteca
na universidade.

Posteriormente, em 2004, foi instituido o Sistema Nacional de Avaliacdo da Educagédo
Superior (SINAES), por meio da Lei n.°10.861. O SINAES é composto por trés diferentes
sistemas de avaliagdo (BRASIL, 2004):

a) avaliacdo das InstituicOes de Educagédo Superior (AVALIES);

b) avaliacdo dos Cursos de Graduacdo (ACG);

c) avaliacdo do Desempenho dos Estudantes (ENADE).



Na segunda etapa (ACG), entra a avaliacdo das bibliotecas. Em consequéncia, surge o
Seminério de Avaliacdo da Biblioteca Universitaria Brasileira (SABU) como resultado da
necessidade de discutir, aperfeicoar e validar, em foro nacional especifico, um modelo de
avaliacdo desenvolvido, como forma de sugestdo, com a perspectiva de cobrir uma lacuna
identificada no Pais desde os anos 1970. A proposta era desenvolver indicadores para avaliacdo
das Bibliotecas Universitarias, adequando-se as diretrizes do Instituto Nacional de Estudos e
Pesquisas Educacionais (INEP), a partir de modelos internacionais existentes. (LUBISCO;
VIEIRA, 2009).

O trabalho do SABU propds, como primeira mudanca para 0 novo modelo, que a biblioteca
retorne a sua condicdo de categoria de analise no processo de avalia¢do, deixando a condi¢éo de
“instalac@o fisica” da universidade, com o intuito de que logre um status académico-pedagdgico
dentro da instituicdo académica (LUBISCO; VIEIRA, 2009). Os Quadros 2 e 3 mostram o
modelo até entdo utilizado pelo INEP e 0 modelo proposto pelo SABU, respectivamente.

Quadro 1 — Modelo do INEP de 2012 (Categoria de analise 3 — instalagGes fisicas)

Grupos de indicadores Ponderacéo
3.1 BIBLIOTECA: adequagao do acervo ao programa do curso (graduacao) 50
3.2 INSTALAGOES ESPECIAIS E LABORATORIOS ESPECIFICOS: para 10
formacg&o bésica
3.3 INSTALAGOES ESPECIAIS E LABORATORIOS ESPECIFICOS: para 20
formagcéo profissional e especializada
3.4 INSTALACOES ESPECIAIS E LABORATORIOS ESPECIFICOS: para prética 20
profissional e servi¢os para a comunidade

Fonte: Lubisco e Vieira (2009, p.23) apud Bem (2015, p. 71).

Quadro 2 — Modelo proposto (Categoria de analise 4 — biblioteca)

Grupos de indicadores Ponderacéo
4.1 ADMINISTRACAO 25
4.2 CONTEXTO ACADEMICO 20
4.3 FORMAGCAO, PROCESSAMENTO TECNICO E DESENVOLVIMENTO DAS 25
COLECOES
4.4 SERVICOS AO USUARIO 30

Fonte: Lubisco e Vieira (2009, p.23) apud Bem (2015, p. 71).

No modelo anterior do INEP (BRASIL, 2012), a biblioteca estava dentro da categoria trés
(infraestrutura). J& no modelo proposto, ela tem uma categoria exclusiva com quatro grupos de
indicadores, que sdo os elementos representativos das funcGes e atividades, servigos e produtos
da biblioteca. Cada grupo divide-se em indicadores com seus respectivos critérios para atribuicéo
de notas e padrées (se couber); entdo se tem 0 modelo proposto de forma completa.?

Lubisco e Vieira (2009) concluem que se beneficiam diretamente do modelo proposto: o
INEP, na sua tarefa de avaliagdo das Instituicdes de Ensino Superior (IES), e os sistemas de
bibliotecas das universidades brasileiras, tanto para enfrentar os processos de avaliacdo, quanto
para elaborar o planejamento e a gestdo de seus respectivos sistemas de bibliotecas.

Todavia, o modelo proposto pelo SABU nao estd implementado. O referido “Instrumento
de Avaliagdo dos cursos...” sofreu uma atualizacdo em 2015 e a biblioteca ndo estd, pelo menos

2 O trabalho completo das autoras pode ser visualizado em:
<https://repositorio.ufba.br/ri/bitstream/ufba/588/3/Biblioteca%?20universitaria%20brasileira.pdf>.
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de forma explicita, dentro de nenhuma das trés dimensdes (Organizacdo Didatico Pedagogica;
Corpo Docente e tutorial; e Infraestrutura) os indicadores da versédo anterior (Indicador 3.6
bibliografia basica; indicador 3.7 bibliografia complementar; e indicador 3.8 periddicos
especializados) continuam da mesma forma, sendo avaliados na dimenséo Infraestrutura, porém
sem associacao direta com a biblioteca.

De acordo com o Road Map (Quadro 1), ha uma ultima instancia com relacdo as politicas
para Bibliotecas Universitarias, que trata da atuagdo da CBBU junto ao REUNI — uma das ac¢des
integrantes ao Plano de Desenvolvimento da Educacdo (PDE), instituido em reconhecimento ao
papel estratégico das universidades, em especial do setor publico para o desenvolvimento
econémico e social, criado pelo Decreto n.° 6.096/2007. Nessa ocasido sugeriu-se gque 0S
dirigentes de Bibliotecas Universitarias buscassem engajar-se nas acles planejadas
institucionalmente, buscando a contemplacdo das bibliotecas no programa para atender a
necessidade de ampliacdo de infraestrutura fisica e tecnoldgica, acervos e servigos, em
consequéncia da ampliacéo de cursos e alunos (DUTRA, 2008).

Como resultado do REUNI e da atuacdo da CBBU junto a este surgiu uma minuta para
reativacdo do PNBU com o objetivo de ampliar e atualizar o acervo bibliografico dos cursos de
graduacdo das InstituicGes Federais de Ensino Superior (IFES), visando a elevacdo da qualidade
do ensino superior no Pais, porém, apesar das bibliotecas terem sido representadas e recebido
recursos do REUNI, a politica de retomada do PNBU néo foi concebida pelo MEC (DUTRA,
2008).

Verifica-se que apesar das Bibliotecas Universitarias ainda caminharem para um maior
reconhecimento de sua funcdo junto aos 6rgdos competentes, elas sdo elementos importantes
dentro das suas instituicbes mantenedoras, o que reforca o fato de que se manterem atualizadas
em constante acompanhamento e avaliagdo é determinante para que ndo sejam surpreendidas por
demandas inesperadas. Como ressalta Caetano (2012, p. 8-9),

[...] as acBes publicas para as bibliotecas das IFES surgiram ndo do cumprimento efetivo
do governo em relacdo as suas obrigacBes enquanto gestor publico, mas sim das
reivindicacBes dos profissionais da informacéo sobre o contexto universitario e o seu
ambiente de trabalho.

A Biblioteca Universitaria como infraestrutura de funcionamento passa por avaliagdes.
Embora estas, na maioria das vezes, restrinjam-se a breves visitas, cujos resultados dependem do
olhar de cada avaliador, ndo existe um planejamento para a elaboracdo dessas avalia¢cdes. Nao ha,
nas bibliotecas, dados comparativos com outras da mesma area que demonstrem um melhor ou
pior desempenho (COLETTA; ROZENFELD, 2007).

Coletta e Rozenfeld (2007) sugerem que poderia haver, por parte da alta administracdo, em
especial dos 6rgédos publicos, como a Coordenagdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel
Superior (Capes), alguma iniciativa nesse sentido; o Instituto Brasileiro de Informagdo em
Ciéncia e Tecnologia (IBICT) poderia tomar a frente de um estudo nacional para o
estabelecimento de metodologias de avaliacdo baseadas em indicadores de desempenho para as
Bibliotecas Universitarias.

Amboni (2002), motivada pela escassez de padrdes e critérios para a avaliacdo da qualidade
em servicos nas Bibliotecas Universitarias, propde algumas dimensdes a serem consideradas nos
ambientes interno e externo:

a) dimensdo interna:



— lideranca;
— propositos;
— processos;
— pessoal;
— acervo;
— instalac0es fisicas;
— tecnologia;
— orgamento e financas;

b) dimenséo externa:

—ambiente direto: concorrentes, usuarios, fornecedores, grupos regulamentadores;
—ambiente indireto: demografia, economia, aspectos legais, politica, aspecto social,
tecnologia.

Amboni (2002, p. 211) considera que “[...] as bibliotecas precisam estabelecer um processo
de pesquisa sobre a qualidade em servicos que forneca informagdes oportunas e importantes para
subsidiar o processo de tomada de decisdo”. Os gestores das Bibliotecas Universitarias devem
definir o que torna um servico absoluto para poder trilhar o caminho em direcdo a exceléncia em
servigos, precisam colocar em prética e sustentar essa visdo (exceléncia em servicos).

Considerando os indicadores de desempenho na avaliagdo de Bibliotecas Universitérias,
Coletta e Rozenfeld (2007) realizaram uma revisdo bibliografica com o objetivo de abordar
discussdes da literatura sobre esses indicadores, verificando que hd uma maior preocupagdo na
literatura internacional e que ha falta de definicdo e uso de indicadores no Brasil, onde a literatura
€ mais restrita, ndo havendo padr@es e indicadores estabelecidos para Bibliotecas Universitarias
brasileiras. Também, neste pais, pouco tém se discutido nesse sentido.

Segundo a ISO 11620, de 2008, o propdsito dos indicadores de desempenho é funcionar
como uma ferramenta para determinar a qualidade e a eficacia dos servicos oferecidos pela
biblioteca e outras atividades relacionadas a essa institui¢do, também para determinar a eficiéncia
dos recursos alocados pela biblioteca para cada servico e outras atividades (INTERNATIONAL
ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION, 2008).

A norma ISO 11620, apesar de ndo ser especifica para Bibliotecas Universitarias, é
interessante porque apresenta indicadores para avaliacdo de desempenho para bibliotecas de
qualquer modalidade, servindo de base para a construcdo de normas especificas para BU's. Seus
indicadores estdo divididos em quatro grandes areas:

a) Recursos, acesso e infraestrutura — indicadores de desempenho que medem a
adequacao e disponibilidade de recursos e servicos da biblioteca (por exemplo, pessoal,
titulos, estacGes de trabalho);

b) Uso — indicadores que medem a utilizagdo de recursos e servigos da biblioteca (por
exemplo, materiais de empréstimos, downloads de recursos eletrénicos);

c) Eficiéncia — indicadores de desempenho que medem a eficiéncia dos recursos ¢
servicos da biblioteca (por exemplo, custos por empréstimo, recursos eletrdnicos ou de
download, tempo necessario para adquirir ou processar documentos).

d) Potencialidades e Desenvolvimento — indicadores de desempenho que medem a
insercdo da biblioteca para as areas de servicos e de recursos emergentes e sua
capacidade de obter financiamento suficiente para tais finalidades (por exemplo,
percentagem de gastos com recursos eletrénicos e atendimentos em aulas formais de
treinamento de pessoal).



Ao analisarmos padrdes especificos para Bibliotecas Universitarias no contexto mundial,
verificamos que h& um trabalho relevante publicado pela International Federation of Library
Associations and Institutions (IFLA) em 1987, sdo as “Standards for University Libraries”.

O objetivo era fornecer meios pelos quais a qualidade dos servicos bibliotecarios de uma
universidade possam ser avaliados, oferecer um guia para a melhoria interna da
biblioteca, e sugerir um roteiro com base no qual os paises e regides possam desenvolver
suas proprias declaragdes de padrdes. A qualidade dos servicos bibliotecarios e das
colegdes, em fornecer 0s recursos necessarios. Embora a biblioteca universitaria tenha
responsabilidades mais amplas e possa ter limitacfes ndo facilmente superaveis, esta
declaracdo enfatiza a biblioteca no contexto da universidade a que serve (IFLA 1987
apud CARVALHO, 1995).

De acordo com Carvalho (1995), os padrdes criados pela IFLA sdo dedicados aos direitos
que as universidades tém de alcancar os objetivos pelos quais foram fundadas — referem-se ao
direito que professores e alunos tém de pesquisar, ensinar aprender e publicar livremente. E nesse
contexto que a biblioteca deve ser avaliada e para o qual essa orientacéo deve ser oferecida.

S&o dez padroes:

a) Proposito;

b) Organizacgdo e administracéo;
c) Servicos;

d) Colecses;

e) Equipe;

f) Instalagdes;

g) Orcamento e finangas;

h) Tecnologia;

i) Preservacao e conservacao;
J) Cooperacao

De acordo com Carvalho (2004, p. 77), as Bibliotecas Universitarias caracterizam-se por
estarem sujeitas a alteracdes, condi¢cdes, mudancas e demais caracteristicas das instituicdes que
as sustentam. Por isso, devem acompanhar sempre os reflexos da sua provedora, a universidade.
Essas caracteristicas as tornam instituigdes metamorficas, “[...] que devem vencer desafios
gerados por mudancas significativas em suas fungdes”.

Preocupados com a caracteristica marcante das Bibliotecas Universitarias de estarem em
constantes mudangas, a Association of College and Research Libraries (ACRL) e a ALA (1992
apud CARVALHO, 2004) desenvolveram padrdes. Contudo, essas normas estdo focadas nos
bibliotecarios e ndo nas bibliotecas — “Standards for Faculty Status for University and College
Librarians”; essas normas definem o status académico dos bibliotecarios que atuam nesse
ambiente, que requer flexibilidade, criatividade, comprometimento e uma combinacdo especial
de instrucdo, expertise e experiéncia. As normas estdo associadas a melhoria dos servicos e a
outros avancgos da area resultantes da atuacdo do profissional. A contribuicdo do bibliotecario
pos-graduado intensifica a qualidade do ensino, da pesquisa e dos servigos de sua universidade.
Sdo parceiros de experiéncia académica dos demais membros da comunidade docente.

S&o dez padrdes (atualizados em 2011) recomendados as instituicbes de ensino superior e
seus conselhos administrativos, baseados nas seguintes iniciativas (ACRL, 2011a):



a) responsabilidades profissionais;
b) administracdo da biblioteca;
¢) administracdo da universidade;

d) remuneracdo;
e) contrato;
f) promocao;

g) fundos para pesquisa;
h) liberdade académica;

i) reclamacdes;
J) demisséo.

A ACRL publicou em 2011 também as normas atualizadas para Bibliotecas Universitarias,
denominadas Standard for Libraries in Higher Education (SLHE). Essas normas foram projetadas
— com base em normas e padrdes anteriores, codigos de ética da ALA, relatorio da ACRL,
padroes IFLA, etc. — para orientar as Bibliotecas Universitarias na promog¢ao e na sustentagao
de seus papéis como parceiras na educacdo dos estudantes, atingindo as missdes de suas
instituicbes e garantindo um posicionamento de lideranca, avaliagdo e melhoria continua. As
bibliotecas devem demonstrar o seu valor e documentar suas contribui¢cbes para a eficacia
institucional, além de estarem preparadas para lidar com as mudancas no ensino superior (ACRL,

2011b).

Sdo nove principios propostos pelas SLHE, regidos por seus respectivos indicadores de
desempenho. As normas aplicam-se a todos os tipos de Bibliotecas Universitarias (Quadro 4).

Quadro 3 — Principios e indicadores da Standards for Libraries in Higher Education

PRINCIPIO | INDICADORES
a biblioteca define e mede seus resultados no contexto da misséo institucional;
a biblioteca apresenta resultados que estejam alinhados com o0s assuntos
institucionais, departamentais e estudantis;
a biblioteca desenvolve resultados que estejam alinhados com as diretrizes de
credenciamento da instituicéo;
Eficacia a biblioteca desenvolve e m_antém um conjunto de evidéncias que demonstram o seu
institucional impacto de uma.forma convincente; _
a biblioteca articula como ela contribui para a aprendizagem do aluno, coletando
provas, cases de sucessos, compartilhando resultados e fazendo melhorias;
a biblioteca contribui para a selecdo de estudantes, retengdo, colacdo de grau e
sucesso académico;
a biblioteca se comunica com a comunidade do campus para destacar o seu valor na
missdo educacional e na eficacia institucional.
a biblioteca resiste a todos os esfor¢os para restringir os recursos da biblioteca;
a biblioteca protege cada usuario da biblioteca ao direito a privacidade e
confidencialidade;
a biblioteca respeita os direitos de propriedade intelectual e defende o equilibrio entre
o0s interesses dos usuarios de informacdo e detentores de direitos por meio de
Valores politicas e programas educacionais;
profissionais | a biblioteca apresenta integridade académica e impede o plagio por meio de politicas
e educacdo;
a biblioteca se compromete com uma abordagem centrada no usuario e demonstra
essa centralidade em todos os aspectos do seu design de servicos e atendimento em
ambientes fisicos e virtuais;
a biblioteca se envolve em parcerias tanto no campus como fora da instituicéo.




Papel
educativo

0 pessoal da biblioteca colabora com os professores e outros com maneiras de
incorporar colecBes e servigos de bibliotecas em experiéncias educacionais eficazes
para os alunos;

a biblioteca colabora com os professores para incorporar Competéncia em
Informagdo aos resultados da aprendizagem nos curriculos, cursos e atividades
praticas;

aplica modelo de melhores praticas pedagdgicas para o ensino em sala de aula, design
de tutoriais on-line e outras praticas educacionais;

0 pessoal da biblioteca deve fornecer orientacdes regulares em uma variedade de
contextos e emprega multiplas plataformas de aprendizagem e pedagogias;

a biblioteca contribui com parceiros da instituicdo para proporcionar oportunidades
para o desenvolvimento profissional docente;

a biblioteca possui a infraestrutura de TIC necessaria para manter-se atualizada com
0S avangos no ensino e aprendizagem de tecnologias.

Descoberta

a biblioteca organiza as informagdes possibilitando descoberta eficaz e acesso;

a biblioteca integra a biblioteca de recursos de acesso web institucional e também de
outros portais de informacéo;

a biblioteca desenvolve guias de recursos para fornecer orientagdo e multiplos pontos
de acesso de informagdes;

a biblioteca cria e mantém interfaces e arquiteturas de sistemas que incluem todos os
recursos e facilitem os pontos de acesso de acordo com a preferéncia do usuario;

a biblioteca possui infraestrutura tecnoldgica que suporta diferentes formatos de
informacdo e descoberta de recursos;

a biblioteca oferece assisténcia “um a um” através de multiplas plataformas para
ajudar os usuarios a encontrarem suas informagoes.

Colecbes

a biblioteca oferece acesso a colecBes alinhadas com as areas de pesquisa, focos
curriculares ou interesses institucionais;

a biblioteca fornece cole¢des que incorporam recursos em uma Vvariedade de
formatos, acessiveis virtual e fisicamente;

a biblioteca desenvolve e garante o acesso a materiais exclusivos, incluindo cole¢es
digitais;

a biblioteca tem a infraestrutura necessaria para coletar, organizar, proporcionar o
acesso, divulgar e preservar colegdes para 0s Seus USUArios;

a biblioteca instrui seus usuéarios sobre questbes relacionadas com modelos
econdmicos e sustentaveis de comunicacao cientifica;

a biblioteca garante o acesso em longo prazo ao registro académico e cultural.

Espaco

a biblioteca cria uma navegacdo intuitiva que suporta 0 uso autbnomo dos espagos
fisicos e virtuais;

a biblioteca oferece ambientes fisicos e virtuais seguros e favoraveis ao estudo e a
pesquisa;

a biblioteca possui a infraestrutura de TIC para fornecer ambientes fisicos e virtuais
robustos e confidveis, necessarios ao estudo e a pesquisa;

a Dbiblioteca utiliza espacos fisicos e virtuais como “intelectual commons”,
proporcionando o0 acesso a programas, exposi¢des, palestras e outros;

a biblioteca projeta espacos pedagodgicos favoraveis a colaboragdo e aprendizagem,
bem como a criacdo de novos conhecimentos;

0 espaco fisico da biblioteca possui recursos de conectividade e atualizagdo de dados,
equipamentos e mobiliarios bem conservados e adequados;

a biblioteca oferece espago limpo, convidativo e adequado, propicio ao estudo e a
pesquisa, com as condi¢cBes ambientais adequadas e horarios convenientes para 0s
Seus servicos, pessoal, recursos e colecdes;

espacos fisicos e virtuais da biblioteca sdo informados por meio de consulta aos
USUArios.




0s objetivos e missdo da biblioteca alinham-se com os objetivos desenvolvidos pela
instituigdo e promovem o seu desenvolvimento;
0 pessoal da biblioteca participa das decisfes na universidade, tornando necessaria
uma gestdo eficaz da biblioteca;
a biblioteca aloca seus recursos humanos e financeiros de forma eficaz e eficiente
para alcance de sua missdo e objetivos;
0 orcamento da biblioteca é suficiente para fornecer recursos para atender
Gestao/ razoavelmente as expectativas dos usuarios quando equilibrado com outras
Administra- | necessidades institucionais;
céo parcerias da biblioteca com varias instituigdes (por exemplo, através de consorcios de
coleces) para uma maior rentabilidade e expanséo do acesso as colegoes;
a biblioteca planeja com base em dados e avaliagdo de resultados, usando uma
variedade de métodos formais e informais;
a biblioteca comunica os resultados das avaliacGes as partes interessadas;
0 modelo da biblioteca segue a cultura da melhoria continua;
a biblioteca possui a infraestrutura de TIC necessaria para coletar, analisar e usar
dados em avaliagBes proporcionando a melhoria continua.
0 pessoal da biblioteca ¢ em quantidade suficiente para atender ao ensino
diversificado e as necessidades de pesquisa de professores e alunos;
0 pessoal da biblioteca tem formagdo e experiéncia suficientes para seus cargos e
para as necessidades da organizacao;
0 pessoal da biblioteca demonstra compromisso com o desenvolvimento profissional
continuo, mantem e melhora o conhecimento e as habilidades para si e para os seus
Pessoal colegas de trabalho;
o0 pessoal da biblioteca contribui para a base de conhecimentos da profisséo;
o0s colaboradores da biblioteca sdo profissionalmente competentes, diversificados e
habilitados;
0 pessoal responsavel pela melhoria e manutengdo da infraestrutura de TIC da
biblioteca se mantém atualizado com relacdo as aplicagdes de tecnologia de
biblioteca e participam continuamente de formacdes.
a biblioteca contribui para relagdes externas por meio de comunicaces, publicaces,
eventos e cultivo de doadores e incentivadores;
Relages a biblioteca se comunica regularmente com a comunidade académica;
externas 0 pessoal da biblioteca transmite uma mensagem consistente sobre o papel da
biblioteca a fim de expandir a conscientizacdo do usuario com relacdo a
disponibilizagdo de recursos, servigos e conhecimentos.

Fonte: Bem (2015, p. 82-86).

Com relacdo a qualidade em servicos, hd uma pesquisa desenvolvida pela Association of
Research Libraries (ARL) com a Texas A&M University chamada LibQUAL (ferramenta
SERVQUAL adaptada para as bibliotecas); como o proprio nome denota, refere-se a “qualidade”
em “bibliotecas”. O projeto foi oficializado no ano 2000, com o objetivo de definir e medir a
qualidade dos servicos de bibliotecas entre as instituicOes e a criacdo de ferramentas de avaliagdo
uteis e de qualidade para as bibliotecas. Os servigos sdo oferecidos pela ARL para a comunidade
de bibliotecas. Entre os seus propositos estdo (LIBQUAL, 2013):

a) promover uma cultura de exceléncia na prestacdo de servico de biblioteca;

b) ajudar as bibliotecas a entender melhor a percepcéo do usuario na qualidade dos servicos

de hibliotecas;

c) coletar e interpretar o feedback do usuario da biblioteca de forma sistematica ao longo

do tempo;




d) fornecer as bibliotecas informacbes de avaliagdo comparaveis de instituices

semelhantes;

e) identificar as melhores préaticas em servico de bibliotecas;

f) melhorar as habilidades analiticas dos funcionarios da biblioteca para interpretar e agir

sobre dados.

H4 mais de mil bibliotecas participantes do projeto em todo o mundo®, incluindo
bibliotecas de faculdades e universidades, de escolas comunitarias, de pesquisa em ciéncias da
salde, juridicas académicas e publicas, porém sem representacGes no Brasil. Administradores de
bibliotecas tém utilizado levantamento de dados (LibQUAL) para identificar as melhores
praticas, analisar os déficits e efetivamente alocar recursos. Entre os beneficios para as
instituicdes participantes, segundo LibQUAL (2013), estéo:

a) dados institucionais e relatérios que permitem avaliar se 0s seus servicos de biblioteca

estdo atendendo as expectativas dos usuarios;

b) dados e relatérios que permitem comparar o desempenho de sua biblioteca com o de

instituicdes semelhantes;

c) workshops projetados especificamente para participantes LibQUAL,;

d) acesso a uma biblioteca on-line de artigos de pesquisa LibQUAL,;

e) oportunidade de fazer parte de uma comunidade interessada em desenvolver a

exceléncia em servicos de biblioteca.

O LibQUAL evoluiu de um modelo conceitual com base no instrumento SERVQUAL,
uma ferramenta popular para avaliar a qualidade do servigo no setor privado. As bibliotecas da
Texas A&M University e outras bibliotecas usaram instrumentos SERVQUAL modificados por
varios anos; essas aplicacdes revelaram a necessidade de uma ferramenta adaptada que servisse
as necessidades especificas das bibliotecas (LIBQUAL, 2013).

O SERVQUAL, conhecido como modelo dos cinco gaps, foi desenvolvido com o intuito
de auxiliar os gestores na compreensdao das fontes dos problemas da qualidade dos servigos e
também em como melhora-los. De maneira breve, os gaps buscam mensurar a discrepancia entre:

a) as expectativas dos clientes e as percepcbes dos gerentes sobre estas
expectativas (Gap 1);

b) as percepcOes dos gerentes em relacdo as expectativas dos clientes e as
especificagOes da qualidade do servigo (Gap 2);

c) as especificagdes da qualidade do servigo e a qualidade do servigo
prestado (Gap 3);

d) o servico realmente prestado e o que é comunicado ao cliente a
respeito deste (Gap 4);

e) as expectativas dos clientes em relagdo ao servigo e a percepgéo destes
em relagdo ao desempenho do servigo prestado (Gap 5) (FREITAS;
BOLSANELLO; VIANA, 2008, p. 89-90).

No Quadro 5, é possivel observar as dimensdes abrangidas pelo LibQUAL.

¥ Os nomes das instituicdes participantes estdo disponiveis em:
<http://www.libqual.org/about/about _survey/participants>.



http://www.libqual.org/about/about_survey/participants

Quadro 4 - Escala LibQUAL

VALOR AFETIVO DO SERVICO (affect of service)

AS-1 | Bibliotecario que desperta confianca dos usuarios

AS-2 | Prontidédo para responder as perguntas dos usuarios

AS-3 | Vontade de ajudar os usuarios

AS-4 | Confiabilidade na entrega de servigos ao usuario

AS-5 | Proporciona aos usuarios atencdo individual

AS-6 | Bibliotecario com o conhecimento necessario para responder as perguntas dos usuarios
AS-7 | Bibliotecario sempre cordial

AS-8 | Bibliotecario que lida com o usuario de forma carinhosa

AS-9 | Biblioteca que compreende a necessidade do usuario

BIBLIOTECA COMO LUGAR (library as place)

LP-1 | Espaco tranquilo para as atividades individuais
LP-2 | Local confortavel e convidativo

LP-3 | Espaco da biblioteca que inspira o usuério
LP-4 | Espaco comunitério para o estudo do usuario
LP-5 Lugar com seguranca para estudar ou pesquisar

CONTROLE DA INFORMACAO (information control)

IC-1 Coleces de periddicos impressa e digital para a demanda do usuério

IC-2 Material da biblioteca impresso para o usuério

IC-3 Recursos de informac&o eletronica para a demanda do usuario

IC-4 Ferramentas de facil uso para encontrar itens bibliograficos

IC-5 Web site da biblioteca permitindo ao usuario localizar informagées

IC-6 Equipamentos modernos que permitem ao usudrio acessar facilmente informacdes
IC-7 Torna as informagdes facilmente acessiveis

IC-8 Recursos eletrdnicos acessiveis a partir de casa ou do trabalho

Fonte: Traduzido de Gao, Zhao e Li (2011, p.154).

De forma resumida, apresentamos, por meio do Quadro 6, as normas e padrGes para
Bibliotecas Universitarias citados ao longo desta secdo para contextualizar a presente pesquisa,
tanto no Brasil como no mundo.

Quadro5 — Normas e padrdes para Bibliotecas Universitarias

Nome Instituicdo Ano de | Abrangéncia Vigente?
criacdo

Plano Nacional de Instituto Brasileiro de Informacdo | 1986 Nacional Né&o

Bibliotecas em Ciéncia e Tecnologia (IBICT) (Brasil)

Universitarias (PNBU)

Finalidade
Foi uma das agbes programadas do Plano Bésico de Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico (PBDCT),
com o intuito de estabelecer padrdes referentes a acervo, automacéo, arquitetura etc. Além de sistematizar
as atividades das Bibliotecas Universitarias, o plano também congregou as iniciativas que coexistiam
naquele momento.

Standards for University | International Federation of Library | 1987 Internacional Né&o
Libraries Associations and Institutions
(IFLA)
Finalidade

Proporcionar um meio pelo qual a qualidade da biblioteca que serve uma universidade possa ser avaliada,
oferecer orientacdo para melhorias na biblioteca, e sugerir uma estrutura para que paises ou regides
possam desenvolver suas proprias normas (LYNCH, 1986).

Programa Nacional de | Ministério da Educacéo (MEC) | 1990 | Nacional | Ndo




Bibliotecas de (Brasil)
InstituicGes de Ensino
Superior (PROBIB)

Finalidade
Contribuir para a melhoria do ensino e da pesquisa, incluindo: atualizacdo e expansdo dos acervos
bibliogréaficos; uso de técnicas modernas para tratamento e intercambio de dados bibliogréficos; uso
compartilhado de recursos que interliguem as bibliotecas, melhoria dos servicos de informacéo;
capacitacdo do pessoal técnico e cientifico das bibliotecas e programas de orientacdo para 0s usuarios, no
que se refere ao uso de fontes de informacdo (BRASIL, 1990).

LibQUAL Association of Research Libraries 2000 Internacional Sim
(ACRL) e Texas A&M University
Finalidade

Definir e medir a qualidade dos servicos de bibliotecas entre as instituicGes e a criagdo de ferramentas de
avaliacdo Uteis e de qualidade para as bibliotecas (DUKE UNIVERSITY LIBRARIES, 2011).

Sistema Nacional de | Ministério da Educacdo (MEC) 2004 Nacional Sim
Avaliacdo da (Brasil)
Educacdo Superior —
(SINAES)

Finalidade
O instrumento de avaliacdo de cursos de graduacdo presencial e a distancia subsidia os atos autorizativos
(autorizagdo, reconhecimento e renovacdo de reconhecimento) nos cursos de bacharelado, licenciatura e
tecnélogo (BRASIL, 2015).

Library Performance | International Organization for 2008 Internacional Sim
Indicators Standardization (1SO)

Finalidade
Especificar os requisitos de indicadores de desempenho para bibliotecas e estabelecer um conjunto de
indicadores de desempenho a serem utilizados por bibliotecas de todos os tipos. Fornecer orientagéo sobre
como implementar indicadores de desempenho nas bibliotecas onde esses ainda ndo estdo em uso (I1SO,
2008). Obs.: ndo ¢ especifica para Bibliotecas Universitarias.

Standards for Association of College and Research 2011 Internacional Sim
Faculty Status for Libraries (ACRL) e American Library
Academic Librarians | Association (ALA)

Finalidade
Reconhecer formalmente a importancia do status de professores para bibliotecarios académicos (ACRL,
2011a).
Standard for Association of College and Research 2011 Internacional Sim
Libraries in Higher Libraries (ACRL)
Education (SLHE)

Finalidade

Orientar as Bibliotecas Universitarias na promocao e sustentacdo de seu papel como parceira na educagéo
de estudantes, atingindo as missfes de suas instituicdes e posicionando as bibliotecas como lideres em
avaliacdo e melhoria continua em seus campi.

Fonte: Atualizado a partir de Bem (2015, p. 89-92).

Conforme apresentado no quadro 6 as iniciativas existentes no Brasil com maior potencial
para a criacdo de padrdes de exceléncia em acervos e servicos (PNBU, PROBIB) estdo extintas .
Todavia, propostas internacionais como as da ACRL (SLHE) podem servir de modelos para
orientagdo das instituicGes nacionais.

Considerac0es finais



Conforme discutido ha uma caréncia nacional na disponibilidade de padrdes, normas, e
modelos para a qualidade em Bibliotecas Universitarias. No entanto, percebe-se que a
comunidade de bibliotecérios brasileiros tém se mobilizado no sentido de propor novas formas de
se avaliar as bibliotecas. Exemplos como as propostas de reconstrucdo do Instrumento de
Avaliagdo dos Cursos de Graduagdo, e as iniciativas para reativacdo do Plano Nacional de
Bibliotecas Universitarias e do Programa Nacional de Bibliotecas de Instituicbes de Ensino
Superior, apesar de ndo terem sucesso, séo tentativas que mobilizam a classe em torno destas
discussdes.

Acreditamos que iniciativas devem partir mesmo da classe profissional ja que ndo
ocorrem nos 6rgdos reguladores com a dinamicidade que se espera, ademais se considerarmos as
bibliotecas somente como disponibilizadoras de bibliografias basicas, complementares e
periddicos especializados, como propde o orgdo avaliador, estaremos subdimensionando o
potencial da Biblioteca Universitaria enquanto unidade de informacéo.

A criacdo de comissdes e seminarios - CBBU, SABU, SNBU - sdo extremamente
importantes na medida em que a partir das discussdes destas questdes entre os pares, e das
recomendacdes que apresentam, acabam estabelecendo referéncias em qualidade que podem ser
seguidas como boas préticas.

Além disso, a auséncia ou a ineficacia de parametros nacionais, ndo devem limitar a
avaliacdo da biblioteca na qualidade de seus servicos. Propostas internacionais, como Libqual,
SLHE e ISO, podem ser referéncia e servir de servindo de modelo para a cria¢do de instrumentos
nacionais, acrescidos de adaptacdes a realidade brasileira, ou até mesmo como ferramentas que
ajudam o gestor a nortear-se a respeito de diferentes aspectos (eficacia, valores, papel educativo,
descoberta, colegdes, espaco, gestdo, pessoal relacdes externas).

A falta de iniciativas na esfera dos Orgaos avaliadores, ou do préprio Ministério da
Educacdo e a necessidade de estabelecer padrdes nacionais certamente persisitirdo, e cabera aos
profissionais que atuam nas bibliotecas universitarias, mediante a sua participagdo nos foruns
onde este tema deve ser discutido, como a Comisséo Brasileira de Bibliotecas Universitarias e o
Seminario Nacional de Bibliotecas Universitarias, buscar a ampliacdo do espaco de discussdo e
lutar para que esta tematica seja inserida e contemplada nas politicas de avalia¢fes institucionais,
tanto em nivel interno, como também pelas diretrizes avaliativas dos 6rgdos governamentais que
regulam e avaliam o ensino superior de graduacéo e p6s-graduagéo.
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