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RESUMO

A presente pesquisa enfocou os sistemas integrados de bibliotecas de instituicbes
federais de ensino superior brasileiras, destacando o0s servicos ao usuario. A area de
servigos de referéncia sofreu os impactos decorrentes da instauracdo do ambiente digital
e dos recursos disponibilizados nesse meio. O problema estd na dificuldade de
disponibilizar servigos contextualizados ao novo paradigma informacional, visto que a
oferta desses servicos em bibliotecas universitarias se tornou premissa basica e deve ser
centrada nos usuarios. Este estudo objetivou a proposi¢do de uma rede colaborativa de
servicos e produtos em bibliotecas universitarias que possibilite incrementos para a
oferta desses recursos ao usuério. Fundamentacdo teorica fornecida pelas areas da
Ciéncia da Informacdo e da Biblioteconomia, contemplando respectivamente a Gestédo
da Informacéo e o Servico de Referéncia. Campos correlatos do conhecimento, como:
Economia e Administracdo, trouxeram aportes sob as tematicas: Economia de Servicos
e Redes Organizacionais. Adotou-se como parte do referencial tedrico, uma
investigacdo acerca das redes de apoio de Orgdos e instituicdes as bibliotecas
universitéarias do Reino Unido e dos Estados Unidos no tocante aos servi¢os ao usuario.
Trata-se de estudo prioritariamente qualitativo, onde se aplicou o método descritivo.
Como critério de selecdo da amostra foram considerados dois ranqueamentos
internacionais para obter a representatividade regional no pais. Para a coleta de dados,
utilizou-se a técnica da entrevista junto aos gestores dos sistemas integrados de
bibliotecas das universidades que compuseram a amostra desta pesquisa. Os resultados
do estudo permitiram apontar elementos que possibilitam a maximizacdo das
competéncias das bibliotecas universitarias da amostra, via rede colaborativa, de
maneira a trazer incrementos na area de servicos e produtos de informacg&o, com vistas a
melhoria da producdo de conhecimento na academia em prol do desenvolvimento
intelectual e social.

Palavras-chave: Redes de informagdo . Bibliotecas universitarias . Servigo de
Referéncia . Servicos de informacao . Produtos de informacéo.



ABSTRACT

This research fits into the context of brazilian academic libraries’ systems with focus to
users services. Reference services’ area has been having impacts from digital
environment introduction and its resources. The mainly problem is to provide services
in context to the new informational paradigm because services focused on users in
academic libraries became a basic issue. This study proposes a conceptual configuration
of a collaborative network of information products and services in academic libraries
that would facilitate users services provision. The theoretical framework is mainly based
into Information Science field and Library Science through subject areas as:
Information Management and Reference Services. Related fields as Economics and
Administration are covered under the themes: Service Economy and Organizational
Networks. Also an investigation was made about the United Kingdom and the United
States agencies and institutions’ support to users services in academic libraries
networks. It is mainly a qualitative study, which applies the descriptive method. The
sample was selected by the analysis of two international rankings. Semi-structured
interview technique was used to achieve integrated libraries’ managers viewpoint of
higher education federal institutions. Data collection purpose were to come up with
results to design a proposal of information products and services collaborative network
through the skills’ maximization of brazilian academic libraries. This research intend to
enable services' improvements in these libraries looking for knowledge production to
intellectual and social development benefits.

Key words: Information Networks . Universities’ libraries . Reference Service .
Information Services . Information Products.
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1 Introducéo

“A ciéncia ndo corresponde a um mundo a descrever. Ela

corresponde a um mundo a construir”.

Bachelard

Vive-se, hoje, em um Mundo em transformagdo na Sociedade Interconectada.

Fala-se de conexdes e relacdes.

A partir dos avancos das telecomunicacbes e das tecnologias, o tema da
conectividade passou a ser discutido de forma mais evidente. No entanto, desde os

primordios do mundo, “tudo” sempre esteve conectado.

A fisica quantica revolucionou a arena das ideias ndo apenas no ambito das
Ciéncias Exatas, mas também no campo das discussdes filosoficas vigentes no século
XX.

Trazendo para o dia-a-dia, mesmo sem ter conhecimento sobre a Fisica Quantica,
h& em nossa esfera de consumo uma variedade de resultados concretos advindos desse
campo de estudo, como o aparelho de disco compacto (CD), o controle remoto, 0s

equipamentos hospitalares de ressonancia magnética e o0 computador.

Hoje, existe uma forte tendéncia em unir 0s conceitos quanticos as teorias sobre a
consciéncia. Fritjof Capra, fisico e tedrico de sistemas, revela a importancia do
observador na producdo dos fenémenos quéanticos. Ele discorre que o observador ndo
apenas testemunha os atributos do evento fisico, mas também influencia na forma como
essas qualidades se manifestardo. A consciéncia do sujeito que examina a trajetoria de
um elétron vai definir como serd seu comportamento. Logo, segundo o autor, seguindo
essa Otica, tudo se interpenetra e torna-se interdependente, mente e matéria, o individuo
que observa e 0 objeto sob analise. Trata-se, portanto, de conexdes e de relacOes, de
interconexdes e interrelacbes. (CAPRA, 1996)

A Era das Redes. As comunicagdes. A internet.
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A expansdo da rede mundial de computadores teve inicio a partir de 1990, por
meio dos recursos disponibilizados pelas telecomunicacGes associados as tecnologias de
informacdo, e desde entdo, a economia global passou por profundas transformacoes,
instaurando esse novo paradigma denominado Sociedade da Informacéo. Evidenciou-se
o0 incremento de novas tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC), assim como o
desenvolvimento e o uso de padrdes para a interoperabilidade de uma sociedade global

em rede.

O estilo de administracao tradicional passou a ser substituido ou combinado com
outros modelos de gerenciamento envolvendo relacionamentos do tipo: aliancas,
parcerias, empreendimentos conjuntos, acordos comerciais e tecnoldgicos, por citar
alguns. Posto isto, a estrutura organizacional de empresas e instituicdes vem sofrendo
transformacdes efetivas no intuito de se adaptar aos avangos tecnoldgicos, e a
consequente modernizacdo dos meios de producdo de bens e de servigos. Para tanto, as

organizacOes sao levadas a repensar as formas de atuagdo em seus negocios.

A Internet — a rede mundial de computadores — destacou-se como meio de
comunicacdo e de negocios, caracterizando-se em um ambiente de fornecimento de
produtos e servicos em todos os ambitos de atividades, e de relagcdes profissionais e
sociais. Em decorréncia desse progressivo desenvolvimento tecnolégico, a informacédo

se tornou, cada vez mais, um fator estratégico para a geracdo de novos conhecimentos.

Para Dudziak et al (2000), a insercdo nos processos de globalizacdo, a
proeminéncia da informatica e das telecomunicagfes, além das mudancas que vém
ocorrendo na economia mundial mudaram os parametros profissionais. As autoras
asseveram que esse novo contexto passou a afetar a educacdo, em particular, sugerindo
a adocdo de paradigmas educacionais mais adequados. Nesse sentido, tem crescido a
importancia do aprendizado significativo, com énfase na formacdo totalizante do
individuo. Ademais, € requerida capacitacdo para lidar com a incerteza e com o volume
superlativo de informacdes disponibilizadas. Busca-se, entdo, a constru¢cdo do

conhecimento enquanto processo.
O conhecimento. A Inteligéncia Coletiva.

A Ciéncia da Informacdo (CI) participa desse percurso de mudanga a partir da

perspectiva da transferéncia da informacdo, ampliando seu campo de acdo para
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fronteiras além dos documentos fisicos. A informacdo vem sendo disponibilizada em
variados formatos como textos, sons, imagens, videos, dentre outros suportes como o
digital. A oferta diversificada tem se expandido de forma exponencial, propiciando, por
um lado, o compartilhamento e a interacdo informacional entre criadores e usuarios; e,
por outro lado, trazendo desafios quanto a questdes de seguranca da informacéo, além

da necessidade de lidar com o excesso e com a dispersédo informacionais.

Para cumprir o ciclo evolutivo e transformador do conhecimento torna-se
necessario passar da pesquisa basica, produzida nas universidades e nas instituicoes
afins para a pesquisa aplicada, e resulta em inovacéo tecnologica capaz de agregar valor

em produtos e Sservigos.

A sociedade em rede e o livre acesso a informag&o propiciam abertura maior para
0 processo de democratizacdo da informacéo e insercdo digital. Em setembro de 2011,
ocorreu a 1* Conferéncia Virtual de Acesso Livre a Informacdo Cientifica, uma acgédo
promovida e realizada pelo Instituto Brasileiro de Informag&o em Ciéncia e Tecnologia
(IBICT), unidade vinculada ao Ministério da Ciéncia e Tecnologia (MCT), em conjunto
com a Sociedade Brasileira para o Progresso da Ciéncia (SBPC) e a Academia
Brasileira de Ciéncias (ABC). A abertura foi feita pelo diretor do IBICT, Emir Suaiden,
e em seu pronunciamento, manifestou a certeza de que aquela videoconferéncia seria
um marco fundamental para eliminacdo das barreiras que separam a informacao
cientifica dos pesquisadores. (INSTITUTO BRASILEIRO, 2011)

E de conhecimento geral que grande parte das pesquisas realizadas no Brasil é
propiciada pelas agéncias de pesquisa. O acesso livre pressupde que estas pesquisas
precisam estar disponibilizadas e acessiveis como fontes de consulta e, principalmente,
devem ser compartilhadas pelos pares. Este livre acesso e o compartilhamento entre os
pares € o que possibilitara a formacdo de uma nova geracdo de pesquisadores e 0
aumento qualitativo no nimero de patentes. (INSTITUTO BRASILEIRO, 2011)

A professora da Universidade de Brasilia, Sely Costa, fez uma conferéncia sobre a
questdo da “comunicagdo cientifica nos dias atuais”. Ela demonstrou a evolug¢do do
processo de comunicacdo cientifica, devido a introducdo das novas tecnologias da
informagao e da comunicagao, eletronicas e virtuais, que aceleram, agilizam e facilitam

0 processo de transmissdo e compartilhamento. Na esteira desta nova realidade, frisou
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ela, “o acesso aberto permitird a maximizacao da consulta e do impacto das pesquisas,

além da maximizacdo da produtividade, do progresso e das recompensas da pesquisa”.
(INSTITUTO BRASILEIRO, 2011)

O livre acesso a informacao cientifica e o uso eficiente da informacao é vital para
organizagOes que lidam com atendimento aos usuarios, como é o caso das bibliotecas
universitarias. No tocante a formacdo académica, o publico-alvo espera que haja
articulacdo, por isso, advém a necessidade de que 0s processos que tramitam em
bibliotecas de Universidades Federais no pais sejam geridos com planejamento e
monitoramento da qualidade. A informacdo por si somente ndo propicia tanto quanto
tratada pelo profissional da informagcdo que avalia sua pertinéncia, e adequa-a ao

destinatario e a sua finalidade, tornando-a, preferencialmente, personalizada.
As bibliotecas digitais e virtuais. Os livros eletronicos. As informac6es online.

A Biblioteconomia engloba o universo do saber, dos livros e de todos 0s outros
suportes fisicos da informacdo, como: discos, patentes, discos compactos (cds), videos,
anais de congressos, manuscritos, cartazes, fotografias, histérias em quadrinhos, mapas,
relatorios técnicos. Tudo isso, na “magia” das diversas bibliotecas: infantis, escolares,
universitarias, publicas, hospitalares, empresariais, juridicas, carcerarias, virtuais,
digitais, etc. Todas elas provedoras de informacdes para a geracdo de conhecimento em
prol dos individuos, das sociedades, dos paises, do planeta, do universo.

A internet é apenas um meio para conexdes e relacdes deste vasto, rico e belo

campo de atuacao profissional: a Biblioteconomia.

Com todas as mudangas dos tltimos anos, a sociedade, como um “todo”, esta em
processo de transformacdo. Vantagens e desvantagens a parte. Destaca-se 0 que € mais
importante: as pessoas. Aponta-se, entdo, para a Sociologia e seus subcampos de estudo
como a “sociedade”, os “grupos sociais” e a “socializacio”. E preciso, pensar nisso.
Serd que nossas conexdes e interacdes melhoraram? Como as estamos usando na

Biblioteconomia para beneficiar a ciéncia e, subsequentemente, a sociedade?

O papel da biblioteca de armazenar, tratar, disseminar a informacéao, preservando
a memodria institucional continua mantido, no entanto, a partir das facilidades de

comunicagdo em rede e da disponibilizagdo da informagdo em novos suportes, o foco
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foi modificado e ndo mais se concentra somente na posse do documento fisico, mas no
acesso a informacdo e na producdo de conhecimento. Com isso, a oferta de servigos
informacionais para usuarios desse tipo de organizacdo se tornou premissa basica,
prevendo, inclusive uma postura pro-ativa dos profissionais da area na busca de
favorecer o conhecimento efetivo para quem demanda. Mas, sera que essa tendéncia

esta sendo considerada nos ambitos da abordagem estratégica, gerencial e operacional?

H& muito a ser realizado devido ao crescimento de usuérios da internet ter
ultrapassado todas as estimativas realizadas por especialistas da area e, também, devido
ao aumento de paginas web disponiveis na atualidade sem o acompanhamento de
métricas de qualidade. Novos olhares tedrico-praticos necessitam ser direcionados para
a melhoria dos processos de captura, processamento, armazenamento, recuperacéo e
compartilhamento da informacéo via sistemas de informacdo e meios eletronicos, com

vistas a geracdo de conhecimento.

Os servigos de informacdo sdo considerados um subsetor do setor de servicos das
economias de nacdes desenvolvidas, onde as bibliotecas se encontram incluidas. Essas
unidades de informacdo intermediam a informacédo (insumo) como matéria prima, com
as necessidades do cliente interno e externo, e, estabelecem produtos e servicos que
determinam esse fluxo, a partir do mercado, com possibilidade de uso de modernas

ferramentas administrativas como planejamento estratégico e marketing.

No campo da Biblioteconomia, a area denominada Servico de Referéncia sofreu
0s impactos decorrentes da instauracdo do ambiente digital em sua estrutura visto que
proliferou o acesso de informacdes, de documentos eletrénicos e de colecGes digitais na
web, além do surgimento de novos recursos, produtos e servigos que vem sendo
disponibilizados, a cada dia. As formas de organizacdo, armazenamento e de
recuperacao de todos os materiais online estdo passando por inovagdes e adaptacdes ao
novo ambiente. Com isso, 0s servi¢os devem ser centrados nos usuarios. Estes usuarios
passaram a produzir produtos e servi¢os de informacéo, portanto a educagdo continuada
de profissionais e de usuarios se faz necessaria para acompanhar as novas modalidades
de acesso e uso da informacdo. O que mais se requer, no momento, € a qualidade dos

servicos e a visibilidade da area de referéncia nas bibliotecas universitérias do pais.
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A reflexdo do presente trabalho se iniciou com a questdo dos servi¢os ao usuario
nas bibliotecas universitarias: Quais sdo 0s servicos e produtos prestados? Possuem
qualidade? Séo relevantes? Condizem com o contexto? Como ocorre a disponibilizagéo

desses servicos e produtos?

O tema da qualidade esta diretamente relacionado com o aspecto da relevancia e
este atrelado ao contexto. Torna-se necessario compreender o contexto, apropriar-se
dele para poder transforméa-lo. Trata-se da busca da qualidade em uma cadeia onde se
interligam educacdo, universidades, bibliotecas e servigcos de informacdo em prol dos

usuarios.

O aporte tedrico desta pesquisa estd fundamentado nas Ciéncias Sociais
Aplicadas, especificamente na Ciéncia da Informacgdo, com foco direcionado aos
servicos de informagdo. O tema “servi¢os e produtos de informacdo” tem sua
vinculacdo com a area da Ciéncia da Informacéo e estd presente no grupo de trabalho
quatro (GT4) que se dedica a tematica da gestdo da informacéo e do conhecimento nas
organizacGes, na programacdo cientifica do Encontro Nacional de Pesquisa e Pos-
Graduacdo em Ciéncia da Informacdo (ENANCIB). O ENANCIB constitui o principal
evento de pesquisa em Ciéncia da Informacdo no Brasil e é promovido, anualmente,
pela Associacdo Nacional de Pesquisa e Pds-Graduacdo em Ciéncia da Informacdo
(ANCIB). Cabe salientar que 0 GT4 engloba estudos direcionados a gestdo de servicos
e produtos de informacdo, aos estudos de fluxos, processos e uso da informacgdo na
perspectiva da gestdo, as metodologias de estudos de usudrios, dentro de outras
questdes. (ASSOCIACAO NACIONAL DE PESQUISA, 2011)

Com base em estudos prévios, o presente trabalho decorreu da necessidade de
propor uma rede colaborativa de servicos e produtos ao usuario em bibliotecas
universitarias que compdem Sistemas Integrados de Bibliotecas (SIBI) de
Universidades Federais no pais. Observou-se de que o problema estd na dificuldade de
disponibilizar servigos e produtos contextualizados ao novo paradigma informacional,
em todo o escopo da rede integrada de bibliotecas. Nesse tipo de biblioteca, a oferta de
“servicos e produtos informacionais” centrada nos usuarios se tornou premissa basica.
Recordando que as mudangas paradigmaticas da informacdo evoluiram desde o foco
preponderante no acervo, até um segundo momento, de énfase no usuario e em suas

necessidades relativas a informacdo. Aponta-se que, na atualidade, para a informacao
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per si, deslocando a preocupacdo do suporte para o contetdo informacional.
(OLIVEIRA; CRESPO, 2012). Considerando tais vertentes, entende-se que, ainda, ha
entraves relativos a oferta de servicos e produtos, e que tais barreiras podem aprofundar
diferencas educacionais tanto no eixo interno norte-sul quanto no ambito internacional -
considerando-se inovagOes empreendidas nos sistemas educacionais de diversos paises,

nas universidades e em suas bibliotecas como celeiros de ideias e acdes.

Em 23 de abril de 2013, especificamente no Dia Mundial do Livro e dos Direitos
Autorais, a Diretora-Geral da Agéncia das Nacdes Unidas para Educacdo, Ciéncia e
Cultura (UNESCO), Sra Irina Bokova, destacou que os paises estdo celebrando o poder
dos livros em reunir pessoas e transmitir a cultura dos povos. Apontou a Diretora-Geral
que: “a data era propicia para se refletir sobre as mudancas do mercado editorial” e,
complementou: os "livros digitais oferecem novas oportunidades de acesso ao
conhecimento, a precos reduzidos e alcancando grandes areas geograficas”. (LETRA,

2013, p.1)

Bokova lembrou, no entanto, que os livros tradicionais (em papel), todavia detém
grande poder: “sdo seguros contra a falsifica¢o, portateis e resistem ao teste do tempo".
A Diretora-Geral da UNESCO acredita que "todos os tipos de livros contribuem de
forma valiosa para a educacdo e disseminagdo da cultura e da informacéo”. (LETRA,
2013, p.1)

Finalizando seu pronunciamento, a Bokova destacou que o compromisso da
Agéncia, estd: “na promocao da diversidade editorial, na protecio da propriedade
intelectual e no acesso justo aos livros”. Para ela, os livros devem ser muito mais do que
um objeto, porque séo "a invencdo mais bonita para compartilhar ideias que véo além
do espaco e do tempo." (LETRA, 2013, p.1)

Atualmente, nos paises desenvolvidos a biblioteca pode ser denominada como um
mercado de informacédo e o usuério é o consumidor da informacdo. A informagao é um
recurso vital para o desenvolvimento de tais nagdes. Seu crescente papel resultou no
estabelecimento de sistemas de informacdo para fornecer uma variedade de produtos e
servicos que possam ser usados e usufruidos no intuito de gerar conhecimento, inovagdo
e desenvolvimento. A aquisicdo, organizacdo e disseminacdo nas bibliotecas devem ser

baseadas no conceito moderno de marketing para conquistar a satisfacdo do leitor.
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Torna-se necessario nutrir a cultura da oferta de servicos e produtos customizados para
atrair consumidores. Considerando tanto o novo perfil de usuarios que aponta neste
século, mediante o uso das mais recentes tecnologias da informacdo e comunicacéo,
quanto o novo perfil de bibliotecarios nesse contexto, fica para reflexdo: O que as
geracbes X, Y e Z esperam das bibliotecas universitarias brasileiras? Como incluir
digitalmente demais usuérios? Quais sdo 0s servigos atuais e 0s recursos propiciados
pela internet? O que esperar da biblioteca web 2.0 e 3.0 nas universidades federais
brasileiras? Como deve ser o papel do bibliotecario universitario nesse novo paradigma?
Tais questdes fomentam novas pesquisas no ambito dos servicos e produtos aos

USUArios.

A tese desta pesquisa de doutorado é a de que uma rede tedrico-sistémica de
servicos e produtos em bibliotecas integrantes das Universidades Federais possa

contribuir para 0s avangos conceituais da area.

A rede, em geral, oferece uma gama de possibilidades as suas instituicGes, e com
iss0, consegue propiciar ndo somente visibilidade aos servigos designados aos usuérios,
mas também utilizacdo de produtos como recursos informacionais. Tornando-se, de tal
maneira, um importante canal a ser explorado pelas bibliotecas devido ao seu alcance e
a sua interatividade junto aos usuarios, aos colaboradores e ao publico em geral.
Questiona-se: como deve ser a proposicdo conceitual de uma rede colaborativa de

servicos e produtos de informacéo frente ao novo paradigma informacional?

1.10rganizagao da Tese de Doutorado

A presente tese foi estruturada e organizada da seguinte forma:
* Capitulo 1 — Introducdo e organizacao da tese.
* Capitulo 2 — Justificativa e delimitacdo do problema.

* Capitulo 3 — Objetivos da pesquisa.
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« Capitulo 4 — Fundamentacao teorica: estabelecida a partir de trés grandes temas:
redes de bibliotecas, bibliotecas universitarias e servicos e produtos de

informagao.

» Capitulo 5 — Procedimentos metodoldgicos: o ambiente da pesquisa, a

caracterizacdo e a estratégia metodoldgica.

« Capitulo 6 - Proposta conceitual de uma rede colaborativa de servicos e produtos
de informac&o: apresenta-se uma metodologia teorico-sistémica para os Sistemas
Integrados de Bibliotecas (SIBi) das Universidades Federais da amostra da

pesquisa.

« Capitulo 7 — Anélise dos dados coletados: apresentam-se 0s resultados obtidos a

partir da aplicacéo dos recursos utilizados para a realiza¢do da coleta de dados.

* Capitulo 8 — Conclusbes: compreende sintese com os resultados de relevo e

considerac0es finais. Sugestdes para futuros estudos.
* Referéncias bibliograficas.

* Anexos e apéndices.

1.2 Justificativa e delimitacéo do problema

H& muito, buscam-se alternativas para a elaboracdo de programas que
promovam melhoria quanto & oferta dos servigos ao usuario nas bibliotecas das
universidades brasileiras, de maneira que estas sejam capazes de iniciar, com eficiéncia,

um processo de geragdo de conhecimento e de inovagao continuada.

Observam-se, na literatura da area, empreendimentos quanto aos estudos de uso
e de usuarios, contudo, todavia, ndo se formulou, especificamente, uma concepgéo
teodrico-sistémica, com estrutura formal em rede de servigos e produtos, com a

caracterizagéo do contexto das universidades federais de ensino superior do pais.

Anterior ao presente estudo, a pesquisadora participou do “Projeto SIBi 2015 +
Preparando o Futuro”, composto de duas agdes de pesquisa desenvolvidas no contexto
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do Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade Federal de Goias (SIBi-UFG). O
referido projeto de pesquisa foi desenvolvido, durante os anos de 2010 e 2011, pelo
corpo docente do Curso de Biblioteconomia, contando com a participacdo de todas as
bibliotecas integrantes do sistema e com todos os atores envolvidos no contexto
académico. O primeiro projeto tratou do Diagnostico Organizacional do SIBIUFG, e o
segundo, tratou do Estudo do Comportamento Informacional da comunidade
universitaria da UFG.

Ressaltando que o conhecimento do contexto organizacional, por meio do
diagnostico organizacional, e o conhecimento das necessidades de informacdo do
usuario real e potencial, por meio do estudo do comportamento informacional
constituem-se em ferramentas poderosas para o gerenciamento eficiente e eficaz da
Biblioteca Universitaria. Por meio desses recursos gerenciais, pode-se conhecer o
comportamento informacional dessa comunidade académica, e foi possivel identificar as
causas relevantes dos problemas organizacionais no processo de gestdo das bibliotecas
do sistema da UFG. A participacdo nesse estudo preliminar propiciou direcionamentos
importantes para esta pesquisa que serdo comentados em item de procedimentos

metodoldgicos.

A imersdo sistematica no assunto, o estudo da literatura existente e a discusséo
com profissionais durante o “Projeto SIBi 2015: Preparando o Futuro”, possibilitaram
conhecer melhor a dindmica dos Sistemas Integrados de Bibliotecas das Universidades
Federais Brasileiras que tem por objetivo prioritario oferecer suporte as atividades de
ensino, pesquisa e extensdo de docentes, pesquisadores e alunos de graduacdo e pos-
graduacdo de suas respectivas universidades. Os resultados do referido projeto

propiciaram novas inquietagdes que motivaram este estudo.

Durante pesquisa da Universidade Federal de Goias premissas ora formuladas
foram ressaltadas provocando o anseio por aprofundamento tedrico no tocante a oferta
de novos servicos em bibliotecas universitarias federais. As indagagdes permitiram
melhor formulacéo e delimitacdo do problema de pesquisa da presente tese. A fase
inicial exploratéria buscou proximidade com o objeto de estudo para definir a

abordagem apropriada.
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Com base no exposto, a pergunta que se pretende responder com a presente
investigacdo é: como deve ser a proposicdo conceitual de uma rede colaborativa de

servigos e produtos de informacéo frente ao novo paradigma informacional?

Nos paises mais desenvolvidos, politicas de incentivo as bibliotecas
universitarias sdo formuladas e vém sendo defendidas ao longo do tempo, devido ao
reconhecimento de que estas unidades de informacédo sdo detentoras de bens tangiveis e
intangiveis e atuam como 6rgdos de fomento ao desenvolvimento local. Incontestavel o
potencial de bibliotecas universitarias como difusoras de informacdo e conhecimento

para inovacdo e progresso acelerado de crescimento das nagoes.

No Brasil, o contexto dos Sistemas Integrados de Bibliotecas (SIBi) compde um
segmento com capilaridade ao nivel nacional que pode atuar em prol do
desenvolvimento local e regional, apds atingir patamares de qualidade no tocante aos
servigcos ao usuario nas bibliotecas universitarias. Os SIBi integralizam as bibliotecas
dos diversos campi das redes regionais, contudo, aparentemente, ndo ha participacéo

efetiva entre eles ao nivel nacional, no que se refere a essa area de servicos e produtos.

A possibilidade de dar corpo a um projeto de pesquisa conceitual de socializacdo
da informacao e de democratizacdo do conhecimento para bibliotecas das universidades
publicas federais brasileiras, por meio de rede colaborativa de servicos e produtos, foi
reforcada a partir dos estudos académicos realizados no projeto de pesquisa SIBi-UFG.
Optou-se pela delimitacdo de bibliotecas de universidades federais devido ao
conhecimento prévio adquirido, a partir dos estudos realizados sobre InstituicGes

Federais de Ensino Superior (IFES) e suas peculiaridades.

O tema escolhido sobre rede de servicos e produtos de informacao para usuarios
de bibliotecas universitarias federais, sob a 6tica dos gestores do ambiente dos SIBi, no
Brasil, ainda se trata de um campo fértil de pesquisa cientifica a ser explorado devido as

transformacdes paradigmaticas ocorridas pos-revolucgéo tecnolégica.

A partir de estudos da éarea, depreende-se que gerir processos internos em
bibliotecas universitarias é tarefa grandiosa e ndo cabe unicamente delega-la a um
sistema de informatica. E bem verdade que as tecnologias de informagao e comunicagéo
(TIC) traduzem uma eficiente maneira de divulgar as informagdes com a intencdo de

criar conhecimento. O desafio, portanto, é tornar visivel, para o publico-alvo, o poder da
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acao da informacdo e da comunicacdo do conhecimento, enfatizando o aspecto da
divulgacdo e da acessibilidade, por meio do instrumental tecnoldégico disponivel que
também possibilita uma nova forma de interacdo, principalmente, para universidades

que se encontram geograficamente dispersas.

Para tanto, pretende-se delinear uma proposta fundamentada nos conceitos de
rede, considerando os estudos de servicos. Acredita-se que a integracdo de estudos
acerca de servigos ao usudrio, via bibliotecas em sistemas integrados possibilitem
embasamentos de rede de compartilhamento. Ademais ciclos dindmicos nesse ambiente
podem propiciar discussfes entre os envolvidos acerca de recursos e métodos usados
para a disponibilizacdo de servicos e produtos de informagdo em tais bibliotecas. Isto &,
0 incentivo de compartilhamento de dados, informac6es e conhecimentos em rede pode
ser uma forma adequada para explicitar o conhecimento dos atores no intuito de
promover o desenvolvimento integrado desses sistemas que, normalmente, atuam de
forma isolada, com vistas a desenvolver e disponibilizar servicos e produtos de

informacdo adequados para as novas geracoes de USUArios.

Tratar-se de uma perspectiva diferenciada com missdo socialmente relevante
para a Academia como um todo, considerando o propdésito maior de tornar cada vez
mais seus usuarios em pesquisadores autbnomos nos processos informacionais para a

producéo de conhecimento.

Mediante levantamentos bibliograficos realizados, existem diversos trabalhos
sobre produtos e servicos em bibliotecas universitarias, contudo, no pais, ainda ndo se
localizou nada registrado pontualmente sobre a tematica conforme apontada neste
estudo, ou seja, considerando a gestao de servigos nas bibliotecas universitarias de IFES
com foco na oferta de servicos ao usuario, para o novo publico-alvo, sob a 6tica dos
gestores dos SIBi. De tal maneira, entende-se que os acréscimos teoéricos deste trabalho
ao estado de conhecimento atual na area de servicos possam contribuir de alguma

maneira para o Estado da Arte.

O estudo sobre questdes pertinentes ao meio ambiente interno das bibliotecas
(ambiente organizacional) facilita o entendimento de possiveis entraves existentes para

a geracdo da oferta de servigcos compativeis com a atual demanda. Sabe-se, ainda, que o
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bom éxito das bibliotecas esta sustentado nos alicerces do trabalho executado, a partir

do modelo organizacional instituido.

Ao estudar sobre a disponibilizacdo de servigos e produtos, pode-se chegar a
constatacOes sobre recursos diferenciados para prover servigos mais eficientes e eficazes
no contexto académico. Logo, para a presente pesquisa se entende que a averiguacao da

oferta de servigos ao usuario possa contribuir sobremaneira nesse campo.

Nos ultimos anos, iniciou-se uma tendéncia a inserir programas de melhoria da
qualidade nas bibliotecas universitarias, emergindo, assim, uma preocupacdo com acdes
modificadoras dessa realidade. No entanto, observa-se pela literatura da area que
todavia poucos sdo os investimentos nesse sentido, podendo ser citado o Programa de
Avaliacdo da Qualidade (PAQ) da Universidade de Sdo Paulo (USP) que, em 2012,
encontrava-se suspenso para reformulacdo. Foi possivel constatar no estudo de caso da
Universidade Federal de Goias (UFG) que de fato ainda ndo ha um programa com tal

aplicagéo.

E possivel que a maior parte das iniciativas de avaliagdo existente no contexto
das Universidades, ndo possua em suas equipes, quantidade adequada de profissionais
com formacdo especializada que, por meio de metodologias especificas, lidem

exclusivamente com a area de servicos englobando seu gerenciamento qualitativo.

A ideia € formular uma proposta conceitual de rede colaborativa que uma vez
viabilizada permita estimular compartilhamentos teoricos e a posteriori posturas cada
vez mais pré-ativas na area de servicos ao usuario, por parte dos gestores e
colaboradores dos SIBi. Entende-se que as bibliotecas devem, progressivamente, ser
transformadas em centros potenciais de geracdo de conhecimento, e suas universidades,
em efetivos celeiros de inovagdo, tornando exequiveis processos de pesquisa e de

desenvolvimento, estruturados no saber para o futuro.

1.3 Objetivos da pesquisa

Este item apresenta o objetivo geral da pesquisa e 0s objetivos especificos para o

desenvolvimento da pesquisa.
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O objetivo geral é propor uma rede tedrico-sistémica de servicos e produtos para
bibliotecas de Instituicdes Federais de Ensino Superior (IFES) publicas, no Brasil,
visando possibilitar o desenvolvimento de recursos informacionais contextualizados ao

usuario.
Os objetivos especificos sdo:

e Levantar os servicos e os produtos de informacdo disponibilizados aos
USUArios.

e Identificar elementos relacionados a disponibilizacdo de servigos e produtos
de informac&o aos usuarios.

e Apresentar uma proposta conceitual de rede teérico-sistémica colaborativa.

1.4 Estrutura conceitual da pesquisa

A estrutura conceitual da pesquisa engloba as categorias de andlise relacionadas
a pesquisa. Essa estrutura abordou como construto central os servicos e produtos de
informacdo no ambito das bibliotecas de universidades publicas federais do pais,

considerando sua organizacéo em sistemas integrados.
e Universidades

A Organizagdo das Nacbes Unidas para a Educagdo, Ciéncia e Cultura
(UNESCO) conforme o documento elaborado para a Conferéncia Mundial sobre o
“Ensino Superior no Século XXI: visdo e a¢do”, assim definiu as Instituigdes de Ensino

Superior (IES), dentre as quais o estabelecimento universitario:

[...] s@o sistemas complexos que interagem com as instituicGes de seu
ambiente, isto &, com os sistemas politicos, econdmicos, culturais e
sociais. S&o influenciadas pelo ambiente local e nacional (ou
mesoambiente) e, cada vez mais, pelo ambiente regional e
internacional (macroambiente). Mas, por sua vez, podem, e mesmo
devem influenciar esses diversos tipos de ambientes. (UNESCO,
1998, p. 105)

e Bibliotecas universitarias
Para Carvalho (1981), as bibliotecas universitarias sdo unidades de

informacédo de Instituicbes de Ensino Superior (IES), com a funcdo de atender
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necessidades de informacdo da comunidade académica na realizacdo de suas

atividades de ensino, pesquisa e extens&o.

Ao longo da historia e da evolugdo da sociedade, as bibliotecas universitarias
sempre estiveram atreladas ao contexto institucional do conhecimento cientifico. Elas
possuem como funcdes essenciais: a preservacdo, a coleta, a organizacao, o tratamento,
a disseminacdo e o0 acesso da informacdo, para atender as necessidades informacionais
dos discentes, docentes e servidores das universidades, em consonancia com oS

programas de ensino, pesquisa e extensao.

Segundo a Federacdo Internacional de AssociacOes e Instituicdes Bibliotecarias
(IFLA), uma das atividades previstas da ONU, para este ano, é a de rever os Objetivos
de Desenvolvimento do Milénio (ODM) e da Cupula Mundial sobre a Sociedade da
Informacdo (WSIS), que inclui o Forum de Governanca da Internet (IGF), para
apresentar relatérios ao Secretario-Geral das Nac6es Unidas, em 2015. Segundo estudos,
a nova declaracao apresentara uma visao clara de como as bibliotecas contribuem para o
desenvolvimento e conclamara os formuladores de politicas e bibliotecarios para o
reconhecimento: da importancia do acesso a informagdo como um elemento essencial de
apoio ao desenvolvimento, e do papel das bibliotecas e dos bibliotecarios como agentes
de desenvolvimento. Ressalta, também, o apoio dos Estados-Membro das Nac¢des Unidas
as bibliotecas apoiando redes, informacdo e recursos humanos. (INTERNATIONAL
FEDERATION OF LIBRARY ASSOCIATIONS AND INSTITUTIONS, 2013)

e Sistemas integrados de bibliotecas universitarias

Os diversos programas do governo brasileiro em prol do ensino superior
propiciaram 0 aumento de cursos e, por conseguinte, do numero de vagas,
impulsionando, com isso, o crescimento das universidades no mesmo campus ou em
outros campi, na mesma cidade e(ou) promovendo a interiorizagdo regional. Em
decorréncia da expansdo universitaria houve o aumento da quantidade de bibliotecas
para o atendimento das novas demandas, criando e ampliando os sistemas integrados de

bibliotecas universitarias no pais.

Os Sistemas Integrados de Bibliotecas, conhecidos como SIBi’s, atuam a partir da
missao e da visdo da universidade para atender ao planejamento estratégico institucional

no ambito das atividades cientificas e académicas.
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e Servicos e produtos de informacéo

Neste estudo, utilizou-se a denominagdo “servi¢o de informac¢do” como sinénimo de
“servico ao usuario”, devido a vasta propagagdo do termo na literatura nacional,
conforme pode ser constatado na fundamentacdo tedrica (capitulo 2) e nas diversas
fontes de informacdo existentes. Os servi¢o(s) ao usuério compreendem o(s) servico(s)
prestados no setor de referéncia. (CUNHA, 2008)

Por produto informativo, cognitivo ou do conhecimento considerou-se: “produto
cuja funcdo é facilitar ao usuario de um sistema a obtencdo da informacdo, isto é,

adquirir dados que possam ser usados para decidir ou controlar. [...]” (CUNHA, 2008)

A Universidade de S&o Paulo (USP) indicou que os produtos e 0s servigos passaram
a se expandir em torno de duas vertentes compreendidas como responsabilidades
essenciais: a primeira, direcionada para aumentar a visibilidade e a acessibilidade a
producdo intelectual da universidade. E, a segunda, orientada para fomentar a formacao
e o desenvolvimento de competéncias no uso, no acesso e na producdo de informagéo
da comunidade universitaria em suas distintas areas de atuagdo. (SISTEMA
INTEGRADO DE BIBLIOTECAS USP, 2011)

As categorias de analise relacionadas a pesquisa acima mencionadas se encontram

presentes no proximo capitulo de maneira detalhada.
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2 Justificativa e delimitacéo do problema

“Se sonhar um pouco € perigoso, a solucdo ndo é sonhar menos é
sonhar mais”.

Marcel Proust

H& muito, buscam-se alternativas para a elaboracdo de programas que
promovam melhoria quanto a oferta dos servicos ao usuario nas bibliotecas das
universidades brasileiras, de maneira que estas sejam capazes de iniciar, com eficiéncia,

um processo de geracdo de conhecimento e de inovacdo continuada.

Observam-se, na literatura da area, empreendimentos quanto aos estudos de uso
e de usuérios, contudo, todavia, ndo se formulou, especificamente, uma concepcao
teodrico-sistémica, com estrutura formal em rede de servigos e produtos, com a

caracterizacdo do contexto das universidades federais de ensino superior do pais.

Anterior ao presente estudo, a pesquisadora participou do “Projeto SIBi 2015 +
Preparando o Futuro”, composto de duas a¢des de pesquisa desenvolvidas no contexto
do Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade Federal de Goias (SIBi-UFG). O
referido projeto de pesquisa foi desenvolvido, durante os anos de 2010 e 2011, pelo
corpo docente do Curso de Biblioteconomia, contando com a participacdo de todas as
bibliotecas integrantes do sistema e com todos os atores envolvidos no contexto
académico. O primeiro projeto tratou do Diagnostico Organizacional do SIBIUFG, e o
segundo, tratou do Estudo do Comportamento Informacional da comunidade

universitaria da UFG.

Ressaltando que o conhecimento do contexto organizacional, por meio do
diagndstico organizacional, e o conhecimento das necessidades de informacdo do
usuario real e potencial, por meio do estudo do comportamento informacional
constituem-se em ferramentas poderosas para o gerenciamento eficiente e eficaz da
Biblioteca Universitaria. Por meio desses recursos gerenciais, pode-se conhecer o
comportamento informacional dessa comunidade académica, e foi possivel identificar as
causas relevantes dos problemas organizacionais no processo de gestdo das bibliotecas
do sistema da UFG. A participacdo nesse estudo preliminar propiciou direcionamentos
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importantes para esta pesquisa que serdo comentados em item de procedimentos

metodoldgicos.

A imersdo sistematica no assunto, o estudo da literatura existente e a discusséo
com profissionais durante o “Projeto SIBi 2015: Preparando o Futuro”, possibilitaram
conhecer melhor a dindmica dos Sistemas Integrados de Bibliotecas das Universidades
Federais Brasileiras que tem por objetivo prioritario oferecer suporte as atividades de
ensino, pesquisa e extensdo de docentes, pesquisadores e alunos de graduacgdo e pos-
graduacdo de suas respectivas universidades. Os resultados do referido projeto

propiciaram novas inquieta¢fes que motivaram este estudo.

Durante pesquisa da Universidade Federal de Goias premissas ora formuladas
foram ressaltadas provocando o anseio por aprofundamento teérico no tocante a oferta
de novos servicos em bibliotecas universitarias federais. As indagacdes permitiram
melhor formulacdo e delimitacdo do problema de pesquisa da presente tese. A fase
inicial exploratoria buscou proximidade com o objeto de estudo para definir a

abordagem apropriada.

Com base no exposto, a pergunta que se pretende responder com a presente
investigacdo €: como deve ser a proposicdo conceitual de uma rede colaborativa de

servigos e produtos de informacéo frente ao novo paradigma informacional?

Nos paises mais desenvolvidos, politicas de incentivo as bibliotecas
universitarias sdo formuladas e vém sendo defendidas ao longo do tempo, devido ao
reconhecimento de que estas unidades de informacéo sdo detentoras de bens tangiveis e
intangiveis e atuam como 6rgdos de fomento ao desenvolvimento local. Incontestavel o
potencial de bibliotecas universitarias como difusoras de informag&o e conhecimento

para inovagéo e progresso acelerado de crescimento das nagdes.

No Brasil, o contexto dos Sistemas Integrados de Bibliotecas (SIBi) compde um
segmento com capilaridade ao nivel nacional que pode atuar em prol do
desenvolvimento local e regional, apds atingir patamares de qualidade no tocante aos
servigos ao usuario nas bibliotecas universitarias. Os SIBi integralizam as bibliotecas
dos diversos campi das redes regionais, contudo, aparentemente, ndo ha participacdo

efetiva entre eles ao nivel nacional, no que se refere a essa area de servigos e produtos.
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A possibilidade de dar corpo a um projeto de pesquisa conceitual de socializagdo
da informacéo e de democratizacdo do conhecimento para bibliotecas das universidades
pablicas federais brasileiras, por meio de rede colaborativa de servicos e produtos, foi
reforcada a partir dos estudos académicos realizados no projeto de pesquisa SIBi-UFG.
Optou-se pela delimitacdo de bibliotecas de universidades federais devido ao
conhecimento prévio adquirido, a partir dos estudos realizados sobre Instituicdes
Federais de Ensino Superior (IFES) e suas peculiaridades.

O tema escolhido sobre rede de servicos e produtos de informacao para usuarios
de bibliotecas universitarias federais, sob a 6tica dos gestores do ambiente dos SIBi, no
Brasil, ainda se trata de um campo fértil de pesquisa cientifica a ser explorado devido as
transformacdes paradigmaticas ocorridas pds-revolugdo tecnoldgica.

A partir de estudos da area, depreende-se que gerir processos internos em
bibliotecas universitarias é tarefa grandiosa e ndo cabe unicamente delega-la a um
sistema de informatica. E bem verdade que as tecnologias de informag&o e comunicagio
(TIC) traduzem uma eficiente maneira de divulgar as informagdes com a intengdo de
criar conhecimento. O desafio, portanto, é tornar visivel, para o publico-alvo, o poder da
acao da informacdo e da comunicacdo do conhecimento, enfatizando o aspecto da
divulgacdo e da acessibilidade, por meio do instrumental tecnolégico disponivel que
também possibilita uma nova forma de interacdo, principalmente, para universidades

gue se encontram geograficamente dispersas.

Para tanto, pretende-se delinear uma proposta fundamentada nos conceitos de
rede, considerando os estudos de servicos. Acredita-se que a integracdo de estudos
acerca de servigos ao usuario, via bibliotecas em sistemas integrados possibilitem
embasamentos de rede de compartilhamento. Ademais ciclos dindmicos nesse ambiente
podem propiciar discussdes entre os envolvidos acerca de recursos e métodos usados
para a disponibilizagéo de servigos e produtos de informagéo em tais bibliotecas. Isto &,
o0 incentivo de compartilhamento de dados, informacGes e conhecimentos em rede pode
ser uma forma adequada para explicitar o conhecimento dos atores no intuito de
promover o desenvolvimento integrado desses sistemas que, normalmente, atuam de
forma isolada, com vistas a desenvolver e disponibilizar servigos e produtos de

informacdo adequados para as novas geracoes de usuarios.
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Tratar-se de uma perspectiva diferenciada com missdo socialmente relevante
para a Academia como um todo, considerando o propdsito maior de tornar cada vez
mais seus usuérios em pesquisadores autbnomos nos processos informacionais para a

producdo de conhecimento.

Mediante levantamentos bibliograficos realizados, existem diversos trabalhos
sobre produtos e servicos em bibliotecas universitérias, contudo, no pais, ainda néo se
localizou nada registrado pontualmente sobre a temética conforme apontada neste
estudo, ou seja, considerando a gestao de servigos nas bibliotecas universitarias de IFES
com foco na oferta de servicos ao usuario, para 0 novo publico-alvo, sob a 6tica dos
gestores dos SIBi. De tal maneira, entende-se que os acréscimos tedricos deste trabalho
ao estado de conhecimento atual na &rea de servi¢os possam contribuir de alguma

maneira para o Estado da Arte.

O estudo sobre questdes pertinentes ao meio ambiente interno das bibliotecas
(ambiente organizacional) facilita o entendimento de possiveis entraves existentes para
a geracao da oferta de servicos compativeis com a atual demanda. Sabe-se, ainda, que o
bom éxito das bibliotecas esta sustentado nos alicerces do trabalho executado, a partir

do modelo organizacional instituido.

Ao estudar sobre a disponibilizacdo de servicos e produtos, pode-se chegar a
constatacOes sobre recursos diferenciados para prover servicos mais eficientes e eficazes
no contexto académico. Logo, para a presente pesquisa se entende que a averiguacao da

oferta de servigos ao usuario possa contribuir sobremaneira nesse campo.

Nos ultimos anos, iniciou-se uma tendéncia a inserir programas de melhoria da
qualidade nas bibliotecas universitarias, emergindo, assim, uma preocupagdo com agoes
modificadoras dessa realidade. No entanto, observa-se pela literatura da area que
todavia poucos sdo os investimentos nesse sentido, podendo ser citado o Programa de
Avaliacdo da Qualidade (PAQ) da Universidade de Sdo Paulo (USP) que, em 2012,
encontrava-se suspenso para reformulacdo. Foi possivel constatar no estudo de caso da
Universidade Federal de Goias (UFG) que de fato ainda ndo had um programa com tal

aplicagéo.

E possivel que a maior parte das iniciativas de avaliagio existente no contexto

das Universidades, ndo possua em suas equipes, quantidade adequada de profissionais
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com formacdo especializada que, por meio de metodologias especificas, lidem

exclusivamente com a area de servigos englobando seu gerenciamento qualitativo.

A ideia € formular uma proposta conceitual de rede colaborativa que uma vez
viabilizada permita estimular compartilhamentos teoricos e a posteriori posturas cada
vez mais pré-ativas na area de servicos ao usuario, por parte dos gestores e
colaboradores dos SIBi. Entende-se que as bibliotecas devem, progressivamente, ser
transformadas em centros potenciais de geracdo de conhecimento, e suas universidades,
em efetivos celeiros de inovacdo, tornando exequiveis processos de pesquisa e de

desenvolvimento, estruturados no saber para o futuro.
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3 Objetivos da pesquisa

“Nao basta dar os passos que nos devem levar um dia ao
objetivo, cada passo deve ser ele préprio um objetivo em si
mesmo, a0 mesmo tempo que nos leva para diante.”

Johann Goethe

Este item apresenta o objetivo geral da pesquisa e os objetivos especificos para o

desenvolvimento da pesquisa.

3.1 Objetivo geral

Propor uma rede teorico-sistémica de servicos e produtos para bibliotecas de
InstituicGes Federais de Ensino Superior (IFES) puablicas, no Brasil, visando possibilitar

o desenvolvimento de recursos informacionais contextualizados ao usuario.

3.2 Objetivos especificos

Com base nas bibliotecas integrantes dos Sistemas Universitarios da amostra da

pesquisa:

e Levantar os servicos e os produtos de informacdo disponibilizados aos
usuarios.

e Identificar elementos relacionados a disponibilizacdo de servicos e produtos
de informac&o aos usuarios.

e Apresentar uma proposta conceitual de rede tedrico-sistémica colaborativa.
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4 Fundamentacéo teorica

“Descobri que minha obsessdo por cada coisa em seu lugar,
cada assunto em seu tempo, cada palavra em seu estilo, ndo era
0 prémio merecido de uma mente em ordem, mas, pelo
contrério, todo um sistema de simulacdo inventado por mim
para ocultar a desordem de minha natureza.”

Gabriel Garcia Marquez

Este capitulo sobre a fundamentacdo tedrica foi estruturado em trés
macrotopicos: redes de bibliotecas no contexto académico, bibliotecas de institui¢bes

federais de ensino superior e servicos em bibliotecas universitarias.

4.1 Redes no contexto académico

Para tratar da temaética das redes de servigos no contexto das bibliotecas
universitarias, fez-se necessario, de antemao, levantar as principais abordagens teéricas
que versam sobre as redes, considerando, sobretudo, os estudos socioldgicos no tocante
a interacdo social, bem como, apontar as contribuicGes relevantes para a educacdo, a

pesquisa e a extensdo académicas.

A partir da revisdo de literatura, foi possivel identificar caracteristicas de
diversas de redes de bibliotecas universitarias em alguns paises. Para este estudo, optou-
se pela apresentacdo dos cenarios das bibliotecas de Instituicbes de Ensino Superior dos
Estados Unidos e do Reino Unido, devido aos aportes de relevo no ambito dos servicos.
Paises detentores das duas maiores Bibliotecas Nacionais do mundo: The Library of

Congress and The British Library, respectivamente.

Especificamente, para o foco desta pesquisa, tornou-se imprescindivel discorrer
sobre a composicdo das redes de bibliotecas no ambiente académico do Brasil,
contextualizando o escopo das Instituicbes de Ensino Superior (IES), e seus Sistemas
Integrados de Bibliotecas (SIBi).
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4.1.1 Abordagem tedrico-conceitual

O termo “rede” vem sendo propagado, amplamente, na linguagem corrente,
académica ou politica e designa uma série de elementos e fenébmenos. Trata-se de uma
antiga palavra que historicamente descreve usos desde o século XVII (MERCKLE,
2004).

O estudo de rede na forma de grafos é um dos pilares da matematica discreta e
teve inicio em 1735, quando o matematico Euler' propds uma solucdo para o problema
das pontes de Konigsberg. A Teoria de Rede, portanto, teve sua origem a partir do

embasamento no teorema da Teoria dos Grafos.

Conceitualmente, na literatura cientifica, uma “rede” é um grafo no qual hd um
conjunto de vértices (ou nds) e um conjunto de arestas (ou arcos) que conectam esses
veértices. As arestas estabelecem algum tipo de relacdo entre dois vértices de acordo com
0 problema modelado. Além disso, o grafo pode ser direcionado ou ndo. Em um grafo
direcionado (digrafo), cada aresta tem um sentido (direcdo) que conecta um vértice
origem a um Vvértice destino. Os digrafos podem ser ciclicos, quando hd um caminho de
um vértice para ele mesmo, ou aciclicos, quando néo existe esse caminho. (METZ et al,
2007)

A formacdo das redes tem seu fundamento em dois conceitos: diades e triades,
onde diades implicam em ligacBes diretas entre dois atores, e triades, em ligacdes

diretas ou indiretas entre trés atores, conforme Mizrucchi (2006).

Tem-se, portanto, por um “grafo” a representagdo de um conjunto de nos
conectados por arestas, formando uma rede. Estudiosos se dedicaram a compreender as
propriedades dos diversos tipos de grafos e a constituicdo do processo de sua
construcdo, isto &, como ocorria 0 agrupamento dos nos. O estudo de grafos lida com a
representacdo tanto de relacdes simétricas quanto de relacfes assimétricas entre objetos.
(BARABASI, 2003).

O século XX foi permeado pelo crescente interesse do estudo de redes complexas
sob o direcionamento inicial das Ciéncias Exatas, entre matematicos e fisicos. Estes

trouxeram as contribuicdes efetivas para o estudo de redes.

! Euler trabalhou na soluco de seu enigma das pontes para acesso da cidade prussiana de Konigsberg por
volta do século XVIII. O problema consistia em atravessar todas as sete pontes que conectavam a cidade
sem passar duas vezes pela mesma ponte. Ele demonstrou que isso ndo poderia ser feito através de um
teorema em que tratava as pontes como arestas e 0s lugares que deveriam ser conectados como nos.
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O termo “redes complexas™ se refere a um grafo que apresenta uma estrutura
topografica “ndo trivial”, composto por um conjunto de nés que séo interligados por
meio de arestas (BARABASI, 2003). A Teoria de Redes Complexas contribui para a

representacdo da modelagem e da estrutura da rede.

A partir desses avancgos tedricos, a Ciéncia Socioldgica passou a considerar tais
aportes para seu campo de pequisa. Em meados de 1930, os estudos de redes complexas
passaram a ser desenvolvidos pelos socidlogos que utilizavam essas redes com a
finalidade de estudar os comportamentos das sociedades e as relacbes entre o0s
individuos. (METZ et al, 2007)

Diversos aspectos do mundo real passaram a ser estudados e representados por
meio de redes complexas, a partir de analogias para a resolucdo de problemas
especificos. Atualmente, as aplicacGes sdo feitas nas areas de: redes neurais, redes
regulatérias de genes, redes metabdlicas, cadeias alimentares, redes organizacionais ou
de negdcios entre firmas, logistica de redes, conteido(s) de paginas da world wide web,
redes sociais entre grupos de pessoas, redes epistemoldgicas, etc.

Metz et al (2007) sdo assertivos ao dizer que o avanco da tecnologia de
informacdo e a disponibilidade de computadores e redes de comunica¢do permitiram
que andlises de dados em grandes quantidades passassem a ser realizadas e com isso,
houve uma mudanca significativa na area. As pesquisas, anteriormente focadas em
redes pequenas e nas propriedades de vértices individuais ou arestas, passaram a
considerar propriedades estatisticas em larga-escala. Atualmente, sdo comuns estudos
com redes envolvendo milhGes ou bilhdes de vértices, as quais antes eram compostas

por dezenas ou, em casos extremos, centenas de vértices.

Na verdade, a mudanca de paradigma revelou Vvérias caracteristicas que diferem
substancialmente as redes do mundo real das redes aleatorias, tidas por muitos anos
como o principal modelo de redes. (BARABASI, 2003) Chegou-se & descoberta de que
a topologia e a evolucdo das redes do mundo real apresentam propriedades
organizacionais distintas e robustas em comparacdo as redes aleatdrias. Sendo essa a
principal razao pela qual as redes passaram a ser chamadas de redes complexas. (METZ
et al, 2007)

De forma simplificada, pode-se dizer que as redes complexas séo estruturas que

ndo seguem um padrdo regular. Entretanto, ndo ha consenso na literatura que identifique
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exatamente o0 que é um padrdo regular, nem tampouco, uma conceituacdo

universalmente aceita sobre o que constituem essas redes. (METZ et al, 2007)

Observa-se, também, a existéncia de estudos sobre a tipologia de redes e dentre as
complexas, pode-se ressaltar trés modelos mais propagados, a saber: Redes Aleatorias,
Redes Pequeno Mundo e Redes Livres de Escala.

As redes aleatorias configuram o modelo mais simples que uma rede complexa
pode assumir; foi proposto por Erdds e Rény. Acredita-se que o processo de construgao
da rede seja aleatorio no sentido de que vértices se agregam aleatoriamente. Com base
nessa premissa, 0s autores citados concluiram que todos os vértices de uma determinada
rede tém aproximadamente a mesma quantidade de conexdes e as mesmas chances de
receberem novas ligagdes. Conforme os autores, quanto mais complexa for a rede,

maior se torna a chance de ela ser aleatéria. (BARABASI, 1999)

As redes sob 0 modelo do tipo Pequeno Mundo, segundo Watts e Strogatz (1998),
apresentam padr@es altamente conectados, tendendo a formar pequenas quantidades de
conexdes em cada Vvértice. Os autores propuseram um modelo no qual grande parte das
conexfes sdo estabelecidas entre vérices mais proximos, apresentando-se como um
mundo pequeno. Nesse modelo, destaca-se que a distancia média entre quaisquer dois
veértices de uma rede muito grande nao ultrapassa um numero pequeno de vértices. Para
isso, basta que algumas conexdes aleatorias entre grupos sejam estabelecidas. Ademais,

aponta-se para a interdependéncia nesse tipo de rede. (BUCHANAN, 2002).

As tedes Livres de Escala apresentam uma ordem na dindmica de estruturacao,
com caracteristicas bem especificas. Uma das principais caracteristicas, denominada
conexao preferencial, é a tendencia de um novo Vvértice se concetar a um vértice da rede
que tem um grau elevado de conexdes. Essa caracteristica implica em redes com poucos
vértices altamente conectados, denominados hubs, e muitos vértices, com poucas
conexdes. As redes com essas caracteristicas sdo denominadas livres de escala devido a
representacdo matematica da rede. (BARABASI, 1999).

O conceito de rede social surgiu cedo na Sociologia e na Antropologia Social.
Entretanto, nos anos de 1930 e 1940, o termo era usado, principalmente, em sentido

metafdrico, isto é:

os autores ndo identificavam caracteristicas Uteis para a descricdo de situagdes
especificas, nem estabeleciam relacdes entre as redes e 0 comportamento dos individuos

que as constituiam. (PORTUGAL, 2007, p. 3)
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Este uso metaforico era o mais comum e disseminado, em que se queria expressar
a nocdo de que entidades, individuos ou mesmo idéias, de alguma forma, conectados

entre si.
As duas abordagens posteriores que se seguiram, foram:

a concepcao normativa das redes, determinando certas configuracGes de um dado
conjunto de entidades; e a especificidade da anélise de redes sociais, ndo considerando-a
apenas como um aspecto estruturador, mas também, como método de descri¢do e
analise das relacdes nelas presentes. (PORTUGAL, 2007, p. 3)

Na Sociologia, a Teoria dos Grafos propiciou 0 embasamento das redes sociais, a
partir da Analise Estrutural que direcionou estudos para as estruturas sociais.
(RECUERO, 2004)

Segundo Wellman (1999), a analise estrutural foi constituida por meio de trés
abordagens. A primeira, de origem britanica, embasou o conceito de rede social de
forma antropoldgica. Nessa linha, a estrutura social foi descrita sob uma perspectiva
estrutural e funcionalista, onde a cultura prescreve o comportamento considerado valido
em grupos fechados. A segunda abordagem, centrada nos Estados Unidos, tratou da
analise quantitativa, buscando na matematica, e no fundamento da Teoria dos Grafos,
uma forma de analisar as redes sociais, tendo, por exemplo, a sociometria. E a Gltima,
direciona-se na busca de explicacBes estruturais para 0s processos politicos. Em suma,
existe uma corrente de viés etnografico (a primeira), uma de viés quantitativo (a
segunda) e de viés politico (a terceira).

Para Watts (2003), a analise das redes sociais engloba duas visdes do objeto de
estudo: as redes inteiras e as redes personalizadas. A primeira direciona o foco para a
relacdo estrutural da rede com o grupo social. Nessa visdo, as redes pessoais Sao
assinaturas de identidade social. A segunda tem seu foco no papel social de um
individuo compreendido por meio dos grupos (redes) de pertencimento, como também,

por meio das posi¢cdes em que ocupa nas redes.

Para Sacomano (2004) uma analise de redes deve levar em consideragdo as
seguintes propriedades: centralidade, autonomia estrutural, equivaléncia estrutural,
densidade e coesdo. Tais elementos auxiliam os profissionais a investigar fatores de
analise nas complexas relacbes entre os atores. Sob a Otica da centralidade, o ator
central detem uma posicdo privilegiada que constitui um ponto referencial, portanto

pode acessar recursos, poder e informagdes dos outros atores. A autonomia estrutural
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corresponde a intermediacéo do ator com respeito a interacdo de outros atores; com isso
possibilita privilégios, como acesso a informacdes, poder, status, controle, recursos,
coordenacdo, dentre outros aspectos. A equivaléncia estrutural se relacionada com
posicBes iguais ou equivalentes dentro de uma rede entre dois atores que proporciona
comportamentos similares entre eles. A densidade indica a intensidade de uma
comunicacdo entre dois atores; quanto maior for a interconex&o, maior sera a densidade
de informacdes e de confiangas; dessa maneira, aumenta-se a troca entre os dois atores,
consolidando mais o relacionamento entre eles. A coesdo mede a forca de uma conexao,
determinando o seu tipo (forte ou fraca), e a cumplicidade entre os atores, isto é o nivel

de comprometimento nas relagdes e na troca de conhecimentos.

Wasserman e Faust (1999) identificaram quatro principios fundamentais na Teoria
das Redes Sociais, que podem ser resumidos: atores e suas agdes sdo vistos como
interdependentes e ndo como unidades independentes e autdbnomas; lagcos relacionais
entre os atores sdo canais onde circulam os fluxos de recursos (materiais e imateriais);
modelos de redes centrados nos individuos concebem as estruturas de relagdes como
meios que configuram oportunidades; modelos de redes conceitualizam a estrutura

(social, econbmica, politica, etc.) como padrdes constantes de relacBes entre atores.

A anélise de redes fornece uma explicacdo do comportamento social baseada em
modelos de interacdo entre 0s atores sociais em vez de estudar os efeitos independentes
de atributos individuais ou relacdes duais. Nao se pode querer compreender a estrutura e
ignorar as relacBes que se estabelecem entre os elementos. Busca-se, portanto, procurar
regularidades, grupos, categorizacGes, de modo indutivo, através da analise do conjunto
das relacbes. (PORTUGAL, 2007)

A Actor-Network Theory (ANT), foi desenvolvida nos anos 1980, por Callon e
Latour buscando conhecer como os elementos heterogéneos se relacionam entre si,
considerado relagdes de poder e processos que se estabelecem. Trata-se de uma
proposta interessante para os estudos organizacionais, pois procura compreender de
forma analitica a complexidade das relaces no processo de ordenacéo, a partir de uma
linguagem focada em pessoas, textos, tecnologias e objetos. 1sso permite interrelacionar
o relacional com o estrutural. (PORTUGAL, 2007)

A rede pode ser considerada como uma uma entidade em operacgéo e circulagao
que transita do global para o local, e vice-versa. E cada locus pode ser visto como uma
dindmica das préprias associa¢fes que sao produzidas. (LATOUR, 1999).
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A abordagem da ANT tem sido adotada na analise de diferentes fenémenos
organizacionais e interorganizacionais. Pesquisas tem focado desde o processo de
inovacdo tecnoldgica até comunidades de préaticas e sua influéncia no processo

gerencial.
Ferreira (2012, p.2-4) traz reflexdes essenciais para a tematica das redes:

[...] rede social € um pleonasmo. Toda rede € social, pois toda
rede é um processo de associacdo. Reticular é associar. 1sso
parece ébvio, enquanto pressupomos que a rede € um conjunto
de entidades ligadas por linhas (as assim-chamadas “relagdes”).
Reticular, nesse caso, seria associar essas entidades por meio de
linhas-relacBes. Mas e quando a rede é um entrecruzamento de
linhas, sendo os nos o cruzamento das linhas, e ndo “algo”
conectado por elas?

Entdo, ndo sdo mais as entidades que sdo associadas pelas linhas-relacdes, mas as
linhas-relagdes que formam entidades ao se associarem. Isso muda o entendimento. De
fato, o processo de associacdo pode ser investigado: via das linhas, processos de
propagacdo de variagOes por diferentes meios; e via dos meios, processos de reiteragao
de configuragcdes relacionais de diferentes linhas. Logo, redes entendidas como
processos de associacdo sdo: “configuracdes relacionais reiteradas de variagdes que se

propagam”. (FERREIRA, 2012)
Em sintese, a rede, como defendida por Ferreira (2012, p. 3):

ndo consiste em um conjunto de entidades ligadas por relacfes
que lhes séo exteriores, mas em um conjunto de relagdes que se
emparelham, associam ou coocorrem.

Ele prossegue que essa concepgao entende: “cada evento como uma manifestacao
pontual de poténcias e processos que se prolongam, a principio indefinidamente, no

espago € no tempo”.

Tem-se, segundo essa Otica, que “existem tantas redes quanto nos, mas cada nd
pode sincronizar sua rede com outras, o que gera fendbmenos ritmicos de propagacéo,
imitacdo e dominag@o”. O autor explica: “cada n6 que alinha sua rede a outra propaga
essa outra rede e amplia os seus efeitos. Cada ato atualiza-desempenha uma rede”.
(FERREIRA, 2012, p.4.)
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Ferreira (2012, p.4) sintetiza que a concepc¢do de rede, que assume a existéncia de
entidades (nds, individuos, organismos, instituicGes, categorias etc.) conectadas por
relagbes que lhe sdo exteriores (linhas, setas, circulos etc.), é restrita. Acrescenta que
existe a concepcdo de rede que permite maior controle sobre diversos processos
modelaveis, contudo, adverte que ela ndo esgota a riqueza das abordagens conceituai de

rede que diversos atores apresentam na sociologia. E, desfecha ao dizer que:

oposicdes como individuo/sociedade, sociedade/natureza,
artificial/natural, sujeito/objeto etc. ficam em segundo plano,
dando lugar a redes heterogéneas que agem favorecendo
variavelmente a acdo em (e ndo dos) seus no6s — ndo séo 0s nos
gue agem em rede, € a rede que age nos nos. (grifo nosso)

Nas ultimas decadas, o conceito de rede tem sido utilizado como uma idéia
norteadora no campo dos estudos organizacionais. O conceito de rede emergiu,
principalmente, na tentativa de compreender os fendmenos interorganizacionais, de
maneira que esse conceito surge como forma explicativa do relacionamento entre

firmas, a partir de diferentes perspectivas.

4.1.2 Nova dimensao

Os novos paradigmas exigem um esforco tedrico, de procura de referéncias no
passado, de estudo, de leitura comparativa, de reflexdo, de analise, inclusive de critica.
Durante a segunda metade do século XX, o conceito de rede social se tornou central na
Teoria Socioldgica e propiciou inumeros debates sobre a existéncia de um novo
paradigma nas Ciéncias Sociais. Alguns estudos cogitavam a mudanca de paradigma ao
tratar das redes, contudo, a maioria dos teoricos indicava apenas a evolucdo desse
campo em desenvolvimento. (PORTUGAL, 2007)

Na verdade, o conceito de rede vem sendo transformado. Trata-se de uma nova
dimensdo. Essa dimensdo de abstracdo possibilitou a penetracdo das redes nos mais
variados dominios, e atualmente, fala-se delas no Estado, nas organizagdes publicas e
privadas, na sociedade civil, no mercado, nas universidades, na pesquisa, na prestacao
de servicos, dentre outros segmentos. (PORTUGAL, 2007)

Para Azevedo (2000), o diferencial nos estudos atuais sobre redes é a abordagem
de que os elementos estdo sempre em acao, ou seja, ha dinamicidade nas redes em

funcdo das mudancas constantes, logo a questdo crucial passa, entdo, a ser 0 aspecto da
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manutencdo das redes. Isto quer dizer que ndo somente a estrutura, mas também os
contetdos, as conexdes e interacfes ndo podem ser considerados como elementos

determinados, mas como mutantes no tempo e no espago.

Nas Ciéncias Sociais, as redes podem ser do tipo: sociais (conexdes pessoais),
formais (relagcbes contratuais entre organizacgdes, ex: aliancas, etc.), informais ou
interorganizacionais (fluxo de relacionamentos entre funcionarios e redes sociais que
atravessam as fronteiras organizacionais), e ainda, afiliacbes (conexdes entre

associag0es comerciais, coautorias, etc.).

Na area dos estudos organizacionais, as redes passaram a ser abordadas a partir da
diversidade apresentada pelas relagdes interorganizacionais, ou seja, pelas perspectivas
do tipo simétricas, focando relages horizontais de cooperacdo, como, por exemplo, as
aliancas estratégicas (GULATI, 1998), ou de relacBes assimétricas e verticais nas

denominadas cadeias produtivas.

Conforme Faria et. al. (2010), nos anos 1970, constatou-se empiricamente a
cooperacdo interfirma, principalmente na area de marketing e, posteriormente, presente
na supply chain management, isto €, na gestdo da cadeia de fornecimento, mediante
aplicagdes advindas da Teoria de Rede.

A tendéncia, reforcada pela globalizacdo, era o estabelecimento de redes, que
permitissem o compartilhamento de informacdo apoiado no paradigma tecnolégico.
(CASTELLS, 1999) A capacidade de organizacGes se conectarem em redes passou a
depender da disponibilidade de novas tecnologias, uma vez que o horizonte das redes

tornou-se global.

As redes de computadores s@o consideradas como redes sociais porgque conectam
pessoas. Esse entendimento é o de que a partir do momento em que as redes de
comunicacdo quando mediadas por computador conectam organizagdes, individuos e
conhecimento, tornam-se redes sociais por computador. Isto porque ocorre a
necessidade do locus e da ferramenta para que se processe a interagdo. Logo, a
existéncia de uma estrutura de tecnologia da informacéo (TI) tornou-se essencial no

suporte a gestdo da informacéo e do conhecimento.

E consenso, na atualidade, a importancia da forma organizacional de rede como
ambiente gerador de acdes coletivas, e como solucdo viavel para a gestdo de
organizacbes. Com isso, facilitam-se os processos administrativos, dentre outros,

propiciando ganho de tempo para a gestdo da inovagdo e da mudanca nas instituicdes.
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Evidenciou-se que as tecnologias de informacdo (TI) e as formas modernas de
organizagao entre as firmas passaram a convergir no sentido de reforgar modelos de
cooperacdo e aliancas estratégicas, além do estabelecimento de redes internas e
externas. (OLAVE; AMATO NETO, 2005)

Lemieux (2000) aponta duas razdes para o sucesso das redes nas organizacOes: o
desenvolvimento das comunicacdes possibilitando as conexfes, em detrimento do
isolamento, e a valorizacao das relagbes ndo somente entre os individuos, mas também
entre estes e as coisas. Parrochia (2001) aponta a propagacéo de redes organizacionais
em virtude dos beneficios logrados a partir do modo como o mundo passou a ser

pensado e ordenado.

Macedo (1999) destacou a importancia das redes humanas para o
compartilhamento e a disseminacdo de informagdes nas organizacGes, como também
para as decisGes gerencias, que em sua maioria advém de contato com outros
individuos. E Dou (1999) citou a importancia das redes para articular, integrar e
disseminar o conhecimento necessario ao desenvolvimento de melhores praticas na
organizacao.

Portugal (2007) ressalta a interagdo como aspecto primordial para o
estabelecimento das redes, tanto no mundo concreto quanto no mundo virtual. As redes
virtuais configuram uma opcdo estratégica para compartilhar recursos, instalacdes e
competéncias a fim de ampliar o alcance geogréfico, além de dividir riscos e custos de
infraestrutura. Para isso se requer que os integrantes de uma rede estejam conectados, e
que sejam disponibilizados canais ou mecanismos de comunicacdo que propiciem 0s

varios fluxos de conhecimento além do aprendizado interativo.

A World Wide Web comegou a ganhar destaque como sendo o ambiente, cujo
principal atributo era dispor de uma ampla quantidade de informagdes em rede. Nesta
primeira fase, de acordo com Bottentuit Jr. et al. (2003), surgiu a oferta de servi¢os na
Internet — a Grande Rede - mediante a abertura de novos nichos de mercado e de
atuacao.

Pierre Lévy (1999) defende a promocéo das praticas de inteligéncia coletiva, ao
pensar o ciberespaco sem reduzi-lo a ideia pura e exclusiva de mercado, isto é,
pensando-o como “bem publico”. Deve-se, entdo, explorar as potencialidades desse
espaco em prol do desenvolvimento, considerando, por exemplo, a tipologia de rede

dindmica. Esse tipo de rede configura um modelo mais flexivel e aberto que estimula
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relacionamento intenso e variavel entre as organizacdes. (HAMEL; PRAHALAD,
1995).

Em linhas gerais, pode-se dizer que as redes podem propiciar recursos e canais de
informac&o, certificacdo, e influéncia social. No entanto, muitos efeitos, em varios
niveis de analise podem ser logrados com a utilizagdo de técnicas e de mecanismos em
rede. Deve-se ter em mente de que as redes oferecem beneficios, mas também podem
conduzir os envolvidos a relacionamentos, a obrigacfes sociais de conexdo e trocas,
assim como, a fontes de influéncias. (OWEN-SMITH, 2008)

A rede colaborativa é composta de uma variedade de entidades, entendendo-as
como organizagdes e pessoas, que se encontram geograficamente dispersas, podem ser
heterogéneas em termos de ambiente operacional, cultura, capital social e metas, e em
grande parte, sdo autdbnomas, contudo, atuam em forma de colaboracdo para melhor
atingir objetivos comuns e (ou) compativeis, e cujas interacbes sdo apoiadas e
suportadas por redes de computadores. Os estudos sobre redes de colaboragdo incidem
sobre questdes como: estrutura, comportamento, dindmica, e evolucdo de redes de
entidades autbnomas que colaboram entre si. (CAMARINHA-MATOS;
AFSARMANESH, 2005)

A nocdo de rede colaborativa compreende o entrelacamento de iniciativas sociais
articuladas para a obtencdo de propdsitos comuns. Essa reticulacdo se baseia na acao de
organizagOes que se propdem a reunir esforcos de maneira colaborativa para produzir
trabalhos conjuntos. O alcance dos resultados depende da configuracdo de rede
implementada, da capacidade de troca de informacGes e da articulacdo para a realizacdo
de objetivos comuns. (SILVA, 2007)

As redes devem ser estruturadas com o propdsito de promover a participagdo dos
individuos e das organizagbes que as compdem por meio de relagdes horizontais e
colaborativas. Ainda se ressalta que os sistemas reticulares se identificam com
comunidades, sejam elas presenciais ou virtuais, podendo congregar individuos, grupos

locais, regionais, nacionais e internacionais. (SILVA, 2007)

O Relatério Especial® de 2013 da Gartner Inc. aponta as principais tendéncias

tecnoldgicas estratégicas que podem causar impacto sobre as organiza¢Ges durante os

2 A Gartner Inc. é considerada como uma incorporacdo mundial que lidera pesquisas em tecnologia da
informacdo, fornecendo consultoria a mais de treze mil instituicdes governamentais e privadas, através de
recursos da Gartner Research, Gartner Executive Programs, Gartner Consulting e da Gartner Events.
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préximos trés anos. Tais tendéncias estdo relacionadas com os seguintes elementos:
informac&o, telefonia mével, computacdo em nuvem®, e redes sociais. Esses fatores que
denotam grande impacto incluem alta demanda tecnoldgica por parte das organizacoes e
dos usuérios finais. (GARTNER, 2013).

Notadamente, destaca-se na literatura, a computacdo em nuvem como O mais
recente paradigma computacional que customiza ambientes flexiveis para hospedagem e
disponibiliza a entrega de servicos através da internet para usuarios do ciberespaco sob
provedor(es) de acesso individual e (ou) organizacional. A expansdo desse recurso vem
possibilitando o desenvolvimento de novos modelos organizacionais tanto para as
comunidades industriais quanto para as académicas no tocante a entrega de produtos e
servicos aos clientes e usuarios. Yadong Gong, Zongquan Ying, Meihong Lin (2013)
apontam a conveniéncia do uso da computacdo em nuvem para as redes atenderem sob
demanda em virtude de permitirem o acesso compartilhado a um pool de recursos
informacionais e tecnoldgicos, o armazenamento de dados e informacGes, e a oferta de
servigos e produtos diversos. Destacam, ainda, esfor¢o gerencial reduzido e interacdo

facilitada para provimento de servigos.

Entende-se, portanto, que em meio presencial e (ou) virtual, a expansao de redes
pode resultar de conexdes com outras redes, assegurando operagdes independentes por
parte de cada célula, e descentralizando o processo decisorio via efetivacdo de
multiliderancas em prol da capilarizacdo dos propoésitos e das a¢cdes comuns. (SILVA,
2007)

Conforme Ferreira (2012, p. 4): “se a Ciéncia for a potencializagdo da acdo de um
coletivo heterogéneo, entdo a Sociologia poderia ser a Ciéncia das Redes (processos de
associacdo)”. Ora, analogamente, o que se observa nos Estados Unidos da América e no
Reino Unido, conforme seréa apresentado a seguir, € a potencializacdo de a¢des de um
coletivo heterogéneo em prol das bibliotecas universitarias, e desenvolveram-se redes

de redes na Biblioteconomia, mediante processos de associagao.

® O conceito de computacdo em nuvem (ou cloud computing) refere-se & utilizacdo da meméria e das
capacidades de armazenamento e céalculo de computadores e servidores compartilhados e interligados por
meio da Internet. O armazenamento de dados é feito em servicos que poderdo ser acessados de qualquer
lugar do mundo, a qualquer hora, ndo havendo necessidade de instalacdo de programas ou de armazenar
dados. (GARTNER Inc., 2008).
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4.1.3 Redes de Bibliotecas no contexto internacional

Este item da revisdo de literatura pretende apresentar um panorama acerca das
bibliotecas universitarias e suas redes instituidas no Reino Unido e nos Estados Unidos,
e o0 item subsequente adentra no contexto brasileiro. Apresenta-se, a seguir, na figura 1,

as estruturas dos sistemas educativos desses paises.

Figura 1 - Os sistemas brasileiro, norte-americano e britédnico de educacéo:
equivaléncia de niveis
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Fonte: (SCHUTZ; KANOMATA, ESL, 2011). Disponivel em:
http://www.sk.com.br/sk-edsys.html Acesso em: 2012

4.1.3.1 Redes de Bibliotecas no contexto académico do Reino Unido

O campo da Educacdo no Reino Unido é tratado com sistemas educativos
separados sob a responsabilidade dos distintos governos. O Governo do Reino Unido é
responsavel pela Educacdo na Inglaterra, enquanto os demais Governos respondem

respectivamente por seus paises: Escdcia, Pais de Gales e Irlanda do Norte. Os sistemas

*Educacio Superior no Pais de Gales:
<http://wales.gov.uk/topics/educationandskills/highereducation/?lang=en>.

Educacdo Superior na Irlanda do Norte: <http://www.nidirect.gov.uk/index/information-and-
services/education-and-learning/higher-education.htm>

SEducagio Superior na Inglaterra:
<http://www.education.gov.uk/schools/leadership/typesofschools/academies>.
"Educacio Superior na Escocia:

<http://www.scotland.gov.uk/Topics/Education/UniversitiesColleges/16640>.
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educativos sdo constituidos com estruturas diferentes, contudo a tematica das redes de
bibliotecas universitarias do Reino Unido aponta para certa convergéncia de a¢des que
serdo abordadas no presente estudo. (GOVERNMENT, 2012)

No Reino Unido, em 2012, foram registradas cento e sessenta instituicdes de
ensino superior reconhecidas legalmente pelos Governos dos paises citados. Além
disso, ha mais de setecentas faculdades e outras instituicbes que concedem graus
reconhecidos pelo Reino Unido aos cursos completos ofertados. Os cursos dessas
instituicOes séo validados por outras organizagdes que tém poderes para conferir 0s
respectivos graus. (GOVERNMENT, 2012)

Em pesquisa realizada no Reino Unido, Blanden e Machin (2004), levantaram 0s
impactos educacionais de trés décadas (1970 a 1990), constatando que as
transformacdes do sistema educativo e, por conseguinte, 0 aumento de instituicGes de
ensino, ampliaram espacos de participacdo entre jovens de estatos sociais diferentes.
Este achado € importante para aferi¢des quanto a participacdo no &mbito da educacéo e
diminuig&o da desigualdade.

Nesta Ultima década, somando-se a expansdo de instituices de ensino, o
crescimento da internet implicou na necessidade de adequar os sistemas educativos para
atender as demandas recentes na area de ensino e pesquisa. De tal maneira, o0 Governo
do Reino Unido apoiou a oferta de cursos a distancia por parte de universidades e
faculdades, com o objetivo de ampliar o ensino para uma audiéncia global.
(GOVERNMENT, 2012)

As redes académicas no Reino Unido atuam de forma flexivel, compondo
parcerias entre instituicbes de educagdo e pesquisa e mantendo 0 compromisso de se
apoiarem umas nas outras para elevar os padrdes educacionais dessas instituicoes. As
aliangas envolvem uma mistura de diferentes tipos de organizacGes como universidades,
faculdades, centros de pesquisa, etc., fazendo com que as redes variem em tamanho e
composigdo. As parcerias sdo formalizadas para o compartilhamento de recursos e de
staff, ou sdo realizados arranjos informais para dar suporte as melhores préaticas dentro
de determinada area do conhecimento, por exemplo. A ideia é garantir que as academias

estejam livres para compor aliancas e parcerias que melhor se adequem a elas proprias.

Neste estudo, optou-se, apenas, por discorrer sobre principais frentes de apoio
direcionadas para redes de bibliotecas universitarias e servigos compartilhados.
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The Society of College, National and University Libraries® (SCONUL) é uma
Sociedade que representa as Bibliotecas Nacionais, Bibliotecas Universitarias e
Bibliotecas de Faculdades do Reino Unido e da Irlanda, com o propésito de: promover a
conscientizacdo do papel das bibliotecas universitarias no apoio a exceléncia da
investigacdo, facilitar a empregabilidade dos estudantes e representar seus interesses
junto ao governo, aos 6rgdos reguladores e outros atores do meio académico. Outra
finalidade da SCONUL é auxiliar as bibliotecas académicas a oferecer servicos
compartilhados de forma eficiente, difundir conhecimentos e divulgar melhores
praticas. (THE SOCIETY, 2012)

Atualmente, a SCONUL conta com cento e setenta e cinco membros para 0s quais
a organizacdo oferece uma gama de servigcos e suporte, incluindo: gestdo de acesso
reciproco permitindo que alunos de uma instituicdo possam acessar a biblioteca de
outra; representacdo dos interesses das bibliotecas académicas junto ao governo e aos
orgdos reguladores; coleta e publicacdo de estatisticas das bibliotecas-membros,
permitindo benchmarking e analise comparativa. Outros beneficos sdo: fornecimento de
assesoria de especialistas sobre tendéncias emergentes em questdes de interesse para as
bibliotecas académicas; compartilhamento de boas praticas entre 0s membros, por meio
de seminarios e conferéncias; e intermediacdo e apoio ao desenvolvimento de novos
servigcos compartilhados. (THE SOCIETY, 2012)

Alguns dos parceiros apoiadores sdo: 2CQR, Anybook.biz, CapitaDelivery
Services, Cengage Learning, Demco Interiors, Ex-Libris, Foster Ecospace, HCS
Business Interiors, Innovative Interfaces, Qubiga, Rackline, Reassurance Security
Services Ltd., Sirsi Dynix e Swets. (THE SOCIETY, 2012)

A estratégia formulada para o periodo 2012-2015 engloba quatro grupos tematicos
principais: Conteudos Académicos e Comunicagdo, Performance e Qualidade, Servigos
Colaborativos e Compartilhados, Experiéncias de Usudrios. Cabe, primeiro, informar
que esse grupo tematico tem foco no compartilhamento de servigcos, devendo ser
desenvolvido e difundido para as bibliotecas do Reino Unido que integram a SCONUL.
Os parceiros nessas agbes sdo: Research Libraries UK® (RLUK), Joint Information
Systems Committee (JISC)'®, JISC Collections™, The British Library*® e outras

® SCONUL .Disponivel em: http://www.sconul.ac.uk/ Acesso em: 2012
 RLUK. Disponivel em: http://www.rluk.ac.uk/ Acesso em: 2012
10 isc. Disponivel em: <http://www.jisc.ac.uk/>. Acesso em: 2012
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bibliotecas nacionais, Chartered Institute of Library and Information Professionals
(CILIP)®®, Universities and Colleges Information Systems Association (UCISA)™,
EDINA™ é Jisc - Designated Centre of Expertise and Centre for Online Services,
MIMAS™® é uma organizagdo de especialistas que atua no desenvolvimento tecnoldgico
para o suporte ao ensino e a pesquisa, consorcio regional e outros grupos integrantes da
SCONUL. (THE SOCIETY, 2012)

Com o apoio desses parceiros, o grupo de Servicos Colaborativos e

Compartilhados da SCONUL desenvolve atividades nas seguintes areas de:

¢ Planejamento (monitoramento da evolugéo dos sistemas de bibliotecas e
das ferramentas de descoberta, identificacdo de interesses das comunidades por
servicos compartilhados e outras formas de colaboracédo, incluindo acordos de
parceria com os fornecedores comerciais e a comunidade de acesso aberto, apoio
ao desenvolvimento das habilidades de governanca, lideranga e

compartilhamento de servigos);

¢ Divulgacédo (elaboracdo de briefings: para informar os debates politicos
sobre compartilhamento eficiente de servi¢os nos governos do Reino Unido e do
Parlamento, e para informar os membros da SCONUL sobre as atividades de
compartilhamento de servicos, colaboracdes e desenvolvimento potencial de

Servicos);

e Colaboragéo (estabelecimento de relagbes com: prestadores de servigos
compartilhados de importancia para os membros da SCONUL; e com grupos de
bibliotecas regionais e consorcios, além de grupos internacionais e externos ao
contexto da Educacdo Superior para compartilhar experiéncias e coordenar o

desenvolvimento e a operacdo de compartilhamento de servicos);

e Supervisdo (supervisdo: de metas e de grupos que desenvolvem ou
utilizam o compartilhamento de servigos sob a égide da SCONUL ou onde a
SCONUL é um participe; e supervisdo de servicos desenvolvidos e
compartilhados com a SCONUL ou por ela, sob sua lideranga).

1 J1sC COLLECTIONS. Disponivel em: <https://www.jisc-collections.ac.uk/>. Acesso em: 2012
12 The British Library. Disponivel em: <http://www.bl.uk/>. Acesso em: 2012

B, Disponivel em: <http://www.cilip.org.uk/Pages/default.aspx>. Acesso em: 2012

¥ ucisa. Disponivel em: <http://www.ucisa.ac.uk/>. Acesso em: 2012

15 EDINA. Disponivel em: <http://edina.ac.uk/>. Acesso em: 2012

% MimAs. Disponivel em: <http://mimas.ac.uk/>.EDINA. http://edina.ac.uk/ Acesso em: 2012
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e Organizacdo (manter uma dindmica comunidade de préatica). (THE
SOCIETY, 2012)

Historicamente, a Joint Information Systems Committee (JISC) significou
Comissdo Mista de Sistemas de Informacdo. Na ultima década, a JISC buscou sua
evolugdo, e em 1° de dezembro de 2012, tornou-se Jisc, uma entidade legal,
caracterizada no Reino Unido como uma charitable organization’’ que é um tipo de
non-profit organization (NPO). (JISC, 2012) Sua regulamentacdo consta em The
Charities Act 2006 and 2011",

H& mais de 20 anos, a JISCtem incentivando a adocdo e o0 uso de tecnologias
digitais no Reino Unido nas areas de ensino, aprendizagem e pesquisa. Pode-se dizer
que a Jisc fomenta o uso inovador de tecnologias digitais por parte de faculdades e
universidades, com o objetivo maior de fazer com que o Reino Unido se mantenha em

posicao de lideranga em educacao e pesquisa.

A JISC ¢ responsavel pela UK’s National Research and Education Network
(NREN), denominada JANETY, isto é um provedor de servicos de internet
especializado e dedicado a apoiar as necessidades de educacdo e pesquisa das
comunidades desse ambito no Reino Unido. Essa Rede Nacional de Ensino e Pesquisa
do Reino Unido (NREN), por mais de 20 anos, forneceu as bases sobre as quais, 0
ensino superior e a pesquisa ttm se engajado com as tecnologias de informacdo e
comunicacdo (TIC), propiciando transformacfes profundas no ambito do ensino, da
aprendizagem e da pesquisa. Nos ultimos cinco anos, a Rede JANET também tem
disponibilizado os recursos para a comunidade da Educacdo Continuada no Reino
Unido - (FE), fornecendo interconex@o em rede para a educagdo e pesquisa no Reino

Unido em maior amplitude.

A JISC investe em pesquisa e desenvolvimento e oferece acesso a recursos de
qualidade assegurada, através dessa rede segura, a mais de dezoito milhGes de usuarios.
Além disso, fornece conselhos de especialistas em diversas areas, contribuindo para que
as faculdades e universidades possam aproveitar o potencial de suas tecnologias
existentes, e auxilia, inclusive, na otimizacdo de recursos via acordos de licenca de

conteudo nacional.

YCharitable Organization. Disponivel em: http://www.acf.org.uk/index.aspx?id=64 Acesso em: 2012
®¥The Charities Act 2006 and 2011. Disponivel em:
http://www.charitycommission.gov.uk/about us/regulation/charbill.aspx Acesso em: 2012.

1JANET. Disponivel em: https://www.ja.net/ Acesso em: 2012.
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Em 05 de dezembro de 2012, o Professor Sir Tim O'Shea, da Universidade de
Edimburgo, atual Presidente da JISC, disse: "Estamos muito satisfeitos que nds estamos
embarcando em uma nova fase da historia da Jisc, sendo propriedade das comunidades
as quais servimos e, atendendo, verdadeiramente, suas necessidades”. Complementou
em seguida que tal atendimento se baseia nos pilares estratégicos da Jisc que inclui: o
fornecimento de infraestrutura de alta performance digital, o desenvolvimento de
contetdos on-line, e a assessoria, em termos de orientacdo e de conselhos praticos,
alinhada com as necessidades do Reino Unido no ambito da educacdo, do ensino

superior e dos setores engajados com o desenvolvimento de habilidades. (JISC, 2012)

Na constituicdo institucional da JISC, esta o estabelecimento de suas agbes
garantido por parte: da Universities UK (UUK)?, que inclui universidades e faculdades
da Inglaterra, Escécia, Pais de Gales e Irlanda do Norte, do GuildHE, que é uma
entidade representativa da Educacdo Superior no Reino Unido, com papel integrador no
desenvolvimento socialmente inclusivo, e da Association of Colleges (AOC)?. Logo,
isso implica em dizer que a Jisc é de propriedade desses 6rgdos. Hoje, a UUK, o
GuildHE* e a AOC, juntamente com diretores néo-executivos da JISC e com curadores
lideram essa organizacdo. (GuildHE, 2012; JISC, 2012)

Trata-se, portanto, de uma organizacao financiada pelo Reino Unido, com suporte
dos mais altos Orgdos e Instituicbes de Educacio dos Governos dos paises do Reino
Unido, além de Conselhos de Pesquisa. Dentre os principais parceiros estdo: Higher
Education Funding Council for England (HEFCE)®, Scottish Funding Council
(SFC)*, Higher Education Funding Council for Wales (HEFCW)®, Llywodraeth
Cymru - Welsh Government, Department for Employment and Learning (DELNI)?,
Department for Business, Innovation & Skills (BIS)?'. (JISC, 2012)

O Research Councils UK (RCUK)? é composto por sete Conselhos de Pesquisa

do Reino Unido, que por sua vez, investem cerca de £ 3 bilhdes por ano em pesquisa

cobrindo todo o espectro de disciplinas académicas das ciéncias médicas e bioldgicas

% YUK. Disponivel em: http://www.universitiesuk.ac.uk/Pages/default.aspx Acesso em: 2012

L AOC. Disponivel em: http://www.aoc.co.uk/ Acesso em: 2012

22 GuildHE. Disponivel em: http://www.guildhe.ac.uk/ Acesso em: 2012

% HEFCE. Disponivel em: http://www.hefce.ac.uk/ Acesso em: 2012

24 SFC. Disponivel em: http://www.sfc.ac.uk/ Acesso em: 2012

» HEFCW. Disponivel em: http://www.hefcw.ac.uk/ Acesso em: 2012

% DELNI. Disponivel em: http://www.delni.gov.uk/ Acesso em: 2012

27 BIS. Disponivel em: https://www.gov.uk/government/organisations/department-for-business-
innovation-skills Acesso em: 2012

8 RCUK, 2013. Disponivel em: http://www.rcuk.ac.uk/Pages/Home.aspx Acesso em: 2012.
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para a astronomia, fisica, quimica e engenharia, ciéncias sociais, economia, ciéncias
ambientais e as artes e humanidades. Para manter a posi¢cdo do Reino Unido de pesquisa
global, o RCUK oferece uma gama diversificada de oportunidades de financiamento, e
estimulo as parcerias internacionais, além de proporcionar acesso as instalacbes e
infraestrutura de qualidade para o suporte a pesquisa. O RCUK apdia a formacdo e o
desenvolvimento de carreira dos investigadores e trabalha com eles para fomentar a
pesquisa entre os jovens, além de divulgar a ciéncia para envolver o publico em geral.
Para maximizar o impacto da pesquisa sobre o crescimento econémico e 0 bem-estar no
Reino Unido, o RCUK trabalha em parceria com outros financiadores de pesquisa,
incluindo o Technology Strategy Board®®, os Conselhos de Financiamento do Ensino
Superior Reino Unido, empresas privadas, governos e organizagdes nao-
governamentais. (RESEARCH, 2012)

A JISC recebe financiamento de base das Instituicbes de Ensino Superior do
Reino Unido e dos Orgéos de Educacdo Continuada, conhecidos no Reino Unido como
Further Education (FE). O orcamento da JISC é direcionado para programas e (ou)
servicos ora estabelecidos e em continuidade, bem como, para novas atividades

encomendadas e adquiridas durante o ano em curso. (JISC, 2012)

Dentre as estratégias da JISC estd: a de facilitar o acesso a informacdo e aos
recursos, a qualquer hora e em qualquer lugar, e a de ampliar seu escopo, com uma
visdo voltada para as tecnologias e para a gestdo da informacgéo no apoio a educacao e a
pesquisa. E seus objetivos principais incluem: fornecer servicos compartilhados e
recursos nacionais a custos sustentaveis; ajudar as instituicbes a melhorar a eficiéncia e
a eficacia de seus sistemas corporativos e de negdécios; auxiliar as instituicGes a
melhorar a qualidade de ensino e aprendizagem, além da experiéncia do aluno; e,
colaborar com as instituicbes de maneira que estas possam melhorar a qualidade, o

impacto e a produtividade de suas pesquisas académicas. (JISC, 2012)

Considerando a macro visdo da Jisc, podem ser citadas as principais frentes de
atuacdo: Rede Janet (disponibiliza o acesso em rede, para Instituicbes de Ensino
Superior e para os setores de desenvolvimento de habilidades, visando apoiar o ensino,
a aprendizagem e a investigacao), Infraestrutura Digital (integra recursos e aplicacdes
online), Contetido e Entrega (localiza e fornece conteudo digital para Instituicdes de
Ensino Superior e Orgdos de Educacdo Continuada, e setores de desenvolvimento de

% Technology Strategy Board. Disponivel em: <http://www.innovateuk.org/>. Acesso em: 2012.
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habilidades), Criacdo de Contetdos (colecdo de conteudos digitais para aprendizagem
ao longo da vida), Orientacéo e Suporte, Inovacdo (identificacdo de tendéncias), Ensino
e Aprendizagem (criacdo de melhores ambientes de aprendizagem e métodos de
estudo), Suporte Organizacional (ajudar as instituicdes a melhorar a eficiéncia, eficécia,
e sustentabilidade). (JISC, 2012)

A atuacdo da JISC ocorre mediante a disponibilizacdo de programas, projetos e a
servicos para as Instituicbes de Ensino Superior do Reino Unido. No ultimo
levantamento realizado em 2012, foi registrado o gerenciamento de noventa e quatro
projetos em dezoito programas, além do apoio a quarenta e cinco servigos que fornecem
conhecimentos, aconselhamento, orientacdo e recursos para atender as necessidades das
pessoas no escopo da educacdo, do ensino superior, e dos setores relacionados com o
desenvolvimento de habilidades. (JISC, 2012)

Em seu portfolio principal, encontram-se 0s seguintes programas: Programa de
Avaliacdo e Acompanhamento (focado no apoio as técnicas de avaliacdo e feedback,
apoiados pela tecnologia, com o objetivo de melhorar a aprendizagem e o processo de
ensino), Programa de Negocios (promove a expertise para 0s negécios e oportunidades),
Programa Contetdo 2011-2013 (suporta a criacdo e a disponibilizacdo de conteddo
digital através de projetos), Programa de Desenvolvimento de Competéncias Digitais,
Programa de Infraestrutura Digital, Programa de Infraestrutura Digital para Informacéo
e Bibliotecas, Programa de Infraestrutura Digital para Pesquisa, Programa de
Digitalizacdo de Colecdes e Contetdos, Programa de Gestdo de Acesso e ldentidade
(desenvolve a gestdo de acessos elém de tecnologias e estratégias para futuros
desenvolvimentos), Programa DMP online (desenvolve planos de gerenciamento de
dados para apoio as pesquisas junto aos Orgdos financiadores), Programa de
Oportunidades Emergentes para Informacéo e Biblioteca (considera a concorréncia de
organizagbes como: Google, Amazon e iTunes, Apple por servi¢os), Programa de
Publicacdo de Dados de Pesquisas Inovadoras (trata de politicas, normas, repositorios,
difusdo de pesquisas), Programa de Beneficios e-Learning (apoio a projetos anteriores
para incorporar produtos e resultados de casos de sucesso em IES e no setor de
desenvolvimento de habilidades (trabalho baseado em aprendizagem de adultos,
comunidades de aprendizagem, etc.), Programa de Gestdo de Dados de Pesquisa 2011-
13, Programa de Infraestrutura de Gestdo de Dados de Pesquisa (prové infraestrutura e

servigos), Programa de Planejamento de Projetos de Gestdo de Dados de Pesquisa,
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Programa de Formacdo de Gestdo de Dados de Pesquisa, e Programa de Mudancas
Organizacionais. (JISC, 2012)

Os programas de inovacdo da JISC apoiam o uso de novas tecnologias em
informacdo e comunicacdo (TIC) para o desenvolvimento dos processos educativos e da
pesquisa. Os produtos e servigos desenvolvidos, a partir dos projetos realizados junto
com as instituicdes de ensino superior e de educacdo continuada, além das parcerias
com 0s organismos associados e as empresas, passam a ser disponibilizados para as
comunidades das Instituicdes de Ensino Superior (HE) e das Organizagdes de Educagéo
Continuada (FE) do Reino Unido.

Para vislumbrar as tendéncias de futuro da JISC, administradores e executivos
partilharam suas principais ambi¢des no ambito da educacdo e da pesquisa, a saber:
Inovacao para a Educacgdo, o Ensino Superior e as Habilidades (tornar-se lider, mediante
a aplicacao tecnoldgica nas frentes de aprendizagem, e de desenvolvimento de produtos
e novos servigcos, no ambito internacional), Apoio a investigagdo em mais alto nivel,
Continuidade de fornecimento de acesso via rede forte e confiavel para organizacdes de
ensino e pesquisa, Trabalho colaborativo, Negdcios, Aconselhamento e orientacdo aos
clientes, Capacitacdo digital dos alunos, Oferta de servicos em grande escala (prestacdo
de servicos para as universidades e faculdades, que ndo sdo capazes de implementé-los,
individualmente). (JISC, 2012)

De janeiro de 2013 a janeiro de 2014, a JISC passa a experimentar uma
abordagem voltada para a inovacdo em Projeto-piloto de codesign envolvendo
stakeholders associados como: Universities and Colleges Information Systems
Association (UCISA)*®, Society of College, National and University Libraries
(SCONUL), Research Libraries UK (RLUK) e Russell Universities Group of IT
Directors (RUGIT)®. O propésito é definir o que deve ser criado e como pode ser
criado. A ideia é desenvolver e testar novos processos de inovacédo, trabalhando com o
processo de ciclo-de-vida para vislumbrar como uma ideia se transforma em produto e
servigo. Parte do processo de mudanca também significa que a maneira de trabalhar
com projetos esta se transformando, incluindo o financiamento de Centros de Suporte a
Inovacdo. (JISC, 2012)

%0 UCISA. Disponivel em: http://www.ucisa.ac.uk/ Acesso em: 2012.
31 RUGIT. Disponivel em: http://www.rugit.ac.uk/ Acesso em: 2012.
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A JISC instituiu uma gama de servicos que sao compartilhados ao nivel nacional
no Reino Unido para apoiar a educagdo e a pesquisa, provendo 0s usuarios de acesso a
uma rede de qualidade mundial, com recursos on-line e orientagdes sobre o uso de
tecnologias da informacdo. A JISC se posiciona sobre a transformacdo da biblioteca
universitaria apontando acdes em curso nesse sentido e encorajando bibliotecarios a
abracar as tecnologias digitais. Destaca que trabalhos anteriores realizados na &rea
propiciam o empoderamento das bibliotecas universitarias como, por exemplo: uso de
metadados, acesso facil aos recursos de descoberta, disponibilizacdo de recursos online.
(JISC, 2012)

O portfolio de servicos da JISC fornece aconselhamento, consultoria independente
e recursos para promover o uso eficaz e inovador de tecnologias de informacdo e
Comunicacéo (TIC), com o propdsito de apoiar a educacao do Reino Unido no mais alto
padrdo de qualidade. Os servigos atendem necessidades relativas a infraestrutura,
conteddo e orientacdo. Atualmente, a Jisc oferta sessenta servigos prestados por trinta
provedores de servicos. A unidade de monitoramento fornece informacgdes detalhadas
sobre os servigos. (JISC, 2012)

Em linhas gerais, os servigos oferecem: acesso a recursos de alta qualidade para
apoiar o ensino, aprendizagem e pesquisa, assessoria na criacdo e preservacdo de
recursos digitais, informacdes sobre as implicaces do uso da tecnologia da informacéo,
incluindo aspectos legais e organizacionais, suporte de linha de frente para o setor de
educacdo através dos Centros Regionais de Apoio, Regional Support Centres (RSC), e

servigos de rede e suporte. (JISC, 2012)

No ambito de consultoria, a JISC oferece servigos para apoiar as comunidades de
ensino superior: no uso inovador das Tecnologias de Informacdo e Comunicacédo (TIC),
na transferéncia de conhecimento, em questdes legais, na criagdo e gestdo de imagens
digitais e recursos sonoros, além de assessoria aos novos programas, como por exemplo,

a utilizacdo de mobile learning, dentre outros. (JISC, 2012)

Outra frente de apoio as Universidades ocorre por meio da Agéncia de Inovacao
do Reino Unido com o Programa Knowledge Transfer Partnership (KTP), ou Parcerias
para a Transferéncia de Conhecimento, que propicia a interagdo entre as academias para
a consolidacdo de parcerias em prol do desenvolvimento de novas cooperacfes com
vistas a inovacéo na area de negocios. (TECHNOLOGY, 2012)
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A transferéncia de conhecimento € um fator critico para os negocios do Reino
Unido, onde seu avango e seu sucesso dependem da tecnologia e da inovacdo. As
Knowledge Transfer Networks (KTN), ou Redes de Transferéncia de Conhecimento,
sdo um dos elementos primordiais do Technology Strategy Board, patrocinado pelo
Department for Business, Innovation and Skills (BIS), para facilitar as comunidades de
inovacdo: a conexdo, a colaboracdo e a busca de novas oportunidades nas pesquisas de
ponta e nos setores tecnolégicos. (TECHNOLOGY, 2012)

A KTN vista como uma rede nacional atua no campo especifico da aplicacao de
tecnologia e de negdcios, buscando estimular a inovagdo para: 0s negocios de quaisquer
escopos e tamanhos, 0s centros de pesquisa, as universidades, as organizacdes da area
tecnoldgica, o governo em todos os ambitos, inclusive, das politicas publicas e das
financas. Existem, atualmente, quinze KTN e todas colaboram para formar a “Rede das

Redes”. (TECHNOLOGY, 2012)

A centralizacdo da comunidade KTN é realizada via conexdo com a Innovateuk
que é uma plataforma de rede online. Nesse ambiente ocorre a open innovation, ou a
inovacdo moderna, onde os atores utilizam, gratuitamente, ferramentas online de modo
seguro e confidencial, em seus projetos de atuacdo conjunta. Além das redes de
transferéncia de conhecimento (KTNs), pode-se explorar uma vasta gama de redes de
apoio e de grupos de colaborac¢do. (TECHNOLOGY, 2012)

4.1.3.2 Redes de Bibliotecas no contexto académico dos Estados Unidos da América

Para o Sistema de Ensino Superior dos Estados Unidos da América (EUA), a
Constituicdo do pais reserva para os Estados todas as fungdes governamentais, ndo
descritas como federais, mas que designem a responsabilidade do estabelecimento, da
governanca e da regulacdo das universidades e de outras Instituicfes de Ensino Superior
(IES). Os Estados licenciam as instituicbes, mas eles nem acreditam nem garantem a
qualidade dessas IES. O sistema de acreditacdo € operado por organizagdes privadas,
sem fins lucrativos. (U.S.DEPARTMENT, 2005)

As IES podem ser publicas ou privadas de acordo com a lei dos EUA. A
aprovacdo da IES é autorizada pelo Governo do Estado para atuar em cuja jurisdi¢éo se
encontra localizada, segue-se a busca para a regulamentacdo e a acreditacdo, determina-
se a natureza juridica: sem fins lucrativos, com fins lucrativos, empresa publica de

ensino ou formacao.
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Algumas instituicGes publicas podem estar configuradas por sistemas de ensino ou
campi com Conselhos de Administragio nomeados pelo Poder Legislativo. Estas,
geralmente recebem uma dotacdo or¢camental anual do Estado ou do municipio onde se
inserem. O grau de controle das exigéncias dessas instituicdes publicas varia de acordo
com a legislacdo do Estado, no entanto, a maioria se autorregula. (U.S.DEPARTMENT,
2012)

As instituicGes privadas, por sua vez, podem atuar via sistemas de ensino ou
campi, independem de filiagdo ao Estado e seus Conselhos de Administracdo sé&o
autonomeados ou designados pelo proprietario (como um grupo religioso, fundacéo ou
empresa). Ndo recebem financiamento anual regular de um governo estadual ou local,
mas podem solicitar e receber financiamento para fins especificos, quando a lei permitir.
As instituicOes privadas possuem liberdade para dispor de seus bens, de sua gestdo e de
outras questdes, a menos que tenham realizado acordos ou compromissos com 0s 0rgaos
governamentais com condi¢Oes pré-estabelecidas. Com relacdo as Instituicdes de Ensino
Superior (IES) nos EUA, pode-se dizer que cada organizacdo é autoridade competente
para quase todos os assuntos académicos. (U.S.DEPARTMENT, 2012)

Nos EUA, ha cerca de cento e trinta mil instituicbes no sistema educacional,
incluindo: cerca de cento e dezessete mil escolas primarias e secundarias, cerca de seis
mil escolas de formacdo profissional de nivel superior e técnico, e mais de quatro mil
graus concessdo de instituicdes de ensino superior. Essas instituicdes variam
amplamente quanto aos arranjos do tipo, propriedade e governanca. Existem mais de
vinte e sete mil escolas privadas primarias e secundarias, representando mais de 23% de
todas as escolas, e mais de sete mil instituicGes particulares de nivel superior, em torno
de 70% de todas as instituicdes. Nas escolas e nas IES particulares o ndmero de
matriculas é mais reduzido do que nas instituicGes publicas. (U.S.DEPARTMENT,
2012)

O sistema educacional dos EUA reconhece tanto a educacao publica (estadual)
quanto a privada sem distin¢es, restricdes ou limitagdes entre elas como a restri¢des ou
limitacOes. As instituicdes religiosas s@o legalmente equiparadas as institui¢cdes privadas
porque para os Estados Unidos ndo ha o reconhecimento de nenhuma religido como
oficial no pais, portanto isso ndo € levado em consideragdo. (U.S.DEPARTMENT,
2012)
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Existe nos EUA um tipo especial de instituicbes privadas denominadas
Proprietary Institutions que sdo corporagdes com fins lucrativos. A maioria dessas
instituicOes disponibilizam programas especializados de formacéo profissional de curta

duracdo, destinados aos funcionarios de industrias especificas ou as reciclagens laborais.

Myers (2012) comenta em seu artigo sobre o futuro das universidades acerca de
questdes tratadas no Relatorio de 2012 do Comité das Bibliotecas Universitarias sobre o
futuro destas, e o ponto crucial destaca a autora é o de que tomadores de decisao das
universidades estdo vivenciando fortes transformagOes econdémicas e culturais nesse
contexto, por conseguinte, precisam estabelecer acGes necessarias para as bibliotecas
tanto ao curto quanto ao longo prazo, em virtude de estas unidades de informacéo

também estar experimentando grandes mudancas.

Os sistemas de bibliotecas de universidades nos EUA geralmente séo constituidos
por uma biblioteca universitaria principal (ou central) e por varias outras bibliotecas. A
concentracéo de bibliotecas principais e o ramo de especialidade delas sdo determinados
pelas necessidades de acervos com areas especificas e (ou) pela quantidade de estudos
em nivel de pesquisa por parte dos departamentos da universidade. A qualidade da(s)
bibliotecas € definida por varios fatores, dentre eles, pelo tamanho do campus e pelos

pontos fortes da Universidade no ambito do conjunto de pesquisas académicas.

As necessidades dos usuarios de bibliotecas académicas sdo analisadas com base
em dois grandes fatores: por um lado, pelo uso de materiais de pesquisa introdutorios e
de instrucdo no processo de pesquisa, e por outro lado, pelo uso de materiais de fontes
priméarias de pesquisa e de servicos altamente especializados. Observa-se que é dada

forte énfase para a pesquisa.

As bibliotecas univesitarias nos EUA preocupam-se em prestar Servigos,
disponibilizar recursos e fornecer instrugdo, ndo apenas para educar, informar e

capacitar os alunos, mas tambem, para torna-los pesquisadores autossuficientes.

As bibliotecas provem servigos eficazes no &mbito da graduagéo seguindo padroes
de qualidade comparaveis aos servicos ofertados aos demais usuarios do meio

académico.

A Association of College and Research Libraries divulgou premissas relevantes

para a sustentabilidade das bibliotecas universitarias (ACRL, 2007), conforme segue:
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eIncentivo a digitalizacdo de colecGes, preservagdo de arquivos digitais e

melhoria dos métodos de armazenamento e de recuperacéo de dados;

edesenvolvimento de habilidades dos bibliotecarios em resposta as
expectativas de discentes e docentes;

eaumento de demandas de discentes e docentes quanto ao acesso amplo e

rapido aos servicos;

ediscussOes sobre a propriedade intelectual se tornam mais comuns no

ambito das universidades;

eacréscimo de demanda por servigos tecnologicos, e por conseguinte,

aumento de recursos adicionais;

etendéncia de a educagdo superior ser vista, cada vez mais, como um
negocio;

ediscentes passam a assumir postura de clientes ou de consumidores, com

expectativas de instalagdes e servigos com qualidade;

ecoexisténcia do ensino a distancia com o modelo presencial, sem

ameacas ao modelo tradicional, tornando-se op¢do comum no ensino superior;

ecrescimento continuo de acesso livre a informacéo gerada por instituicGes

de pesquisa que recebem apoio governamental;

etema da privacidade continua relevante para usuarios de redes de comunicacao

eletronica.

A Associagdo Americana de Bibliotecas (ALA) € maior e mais antiga da

categoria, que fornece informacgdes, noticias, eventos, e recursos para 0S membros,

bibliotecarios e usuarios de bibliotecas. Foi fundada em 1876, durante a Exposi¢cdo do

Centenario, na Filadélfia. Sua missao é assegurar a lideranca para o desenvolvimento, a

promocdo e a melhoria da biblioteca, dos servigos de informacdo e da profissdo de

bibliotecario, a fim de melhorar a aprendizagem e garantir 0 acesso a informagéo.
(AMERICAN, 2012).

Os objetivos da ALA descritos no Planejamento Estratégico sao:

e defender as bibliotecas e as questdes da profissdo biblioteca
mediante a elaboracédo de legislacédo, e a formlacdo de politicas e normas que

afetam os servicos de biblioteca e informacao;
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e  promover a exceléncia e a diversidade no campo da biblioteca;

e fornecer a lideranca no processo de transformacéo de bibliotecas e
de servicos em um ambiente de informacdo dindmico e cada vez mais global
e digital;

e desenvolver um ambiente no qual todos o0s membros,
independentemente da localizacdo ou posicdo, tenham a oportunidade de
participar, contribuir e se beneficiar;

e atuar de forma eficaz, eficiente, criativa e de uma forma

socialmente responsavel para cumprir sua missao. (AMERICAN, 2010)

Compreende-se que a partir da Declaracdo acima destacada a ALA lidera agdes
pertinentes a transformacdo de bibliotecas e de seus servicos em um ambiente de

informacdo dinamico e cada vez mais global e digital. Ademais, incentiva e promove:

e a busca de oportunidades para compartilhar praticas e conceitos
inovadores em toda a profissdo, aos niveis nacional e internacional, e entre
todas as bibliotecas;

e 0 aumento de reconhecimento e apoio para a experimentagdo com
idéias inovadoras e transformadoras;

e o auxilio as bibliotecas para que facam uso de tecnologias novas e
emergentes, promovendo e apoiando a experimentagdo e inovacao
tecnoldgica;

e 0 desenvolvimento de lideranga e de oportunidades de formagao
destinadas a apoiar a transformacdo em curso de bibliotecas. (AMERICAN,
2010)

Os eixos norteadores da ALA sdo: diversidade, igualdade de acesso, educacgéo e
formacdo continua, liberdade intelectual, e alfabetizacdo no século XXI. E, as areas
principais de atuacdo sdo: defesa da profissdo e dos profissionais (aumento da
consciéncia cidada sobre o valor crucial de bibliotecas e de bibliotecarios); formulacao
de legislacdo, politicas e normas em beneficio das bibliotecas, dos servicos e dos
usuarios, além de fornecimento de recursos e de treinamentos necessarios para as redes
de bibliotecas; compromisso com a diversidade no intuito de recrutar pessoas de cor e
pessoas com necessidades especiais para a profissao; aprendizagem continua ao longo
da vida para todas as pessoas através da biblioteca e de servicos de todo tipo ao usuario;

acesso equitativo aos servigos de referéncia e informacdo, por meio de financiamentos e
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de politicas de bibliotecas, para atendimento a quaisquer usuarios sem distincdo de
idade, nivel de renda, localizacdo, etnia, ou capacidade fisica; direito a liberdade
intelectual como valor fundamental da profissdo biblioteca; alfabetizacdo de criangas e
adultos para a desenvolver as habilidades que eles precisam, a capacidade de ler e de
usar computadores para buscar e utilizar eficazmente os recursos de informacéao; busca
da exceléncia organizacional. (AMERICAN, 2012)

Cunha (2001) indicou importante documento da American Library Association, o
seu Annual Report: The State of America’s Libraries, sobre estudo realizado para a
ALA, pela Harris Interactive, que analisou a situacdo das bibliotecas norte-americanas,
em 2011. A Consultora do Instituto de Pesquisa e Estatistica da ALA, Denise Davis,
analisou as métricas do Centro Nacional de Estatisticas da Educacdo (NCES) e indicou
os principais resultados das bibliotecas académicas, destacando qua a maioria das
mudancas significativas ocorreu com as areas de circulacdo, colecdes e despesas. As
estatisticas de circulacdo (colecbes gerais e de reserva) continuam a mostrar queda de
2%, e as de emprestimos interbibliotecas permaneceram as mesmas, desde 2008. As
colegBes cresceram em todas as areas, exceto no tocante as microformas e aos
audiovisuais, logo, essas assinaturas apontaram diminui¢do. Um declinio substancial foi
relatado com respeito as fontes de referéncia e aos servigos eletrdnicos, chegando a
51%, desde 2008. Por outro lado, o crescimento relatado para e-books, em dois digitos,
chegou a 54%. (AMERICAN, 2011; DAVIS, 2011)

No Relatério Anual da American Library Association sobre o Estado das
Bibliotecas dos EUA, no capitulo especifico sobre as bibliotecas universitarias,
discorreu-se sobre os trabalhos que tais unidades de informacdo estdo empreendendo
para transformar programas e servigos no sentido de redefinir espacos de atuacéo, além
do esforco para realizar a migracao de cole¢fes no &mbito digital. Falou-se, também, da
necessidade de realocacdo de pessoal para atuar no ambiente dos recursos digitais.
(AMERICAN, 2012a)

Observou-se 0 aumento de investimentos com respeito as novas demandas de
recursos e servigos digitais, sobretudo de e-books, que saltou de US$ 133,6 milhGes de
délares em 2008 para US$ 152,4 milhdes em 2010, um aumento de 13% em dolares
ajustados pela inflacdo, e de revistas eletronicas, que aumentou de US$ 1 bilhdo em
2008 para US$ 1,25 bilhdes em 2010, um aumento de quase 24%, ajustado pela

inflacdo. Em oposicao, foi destacada a diminuicdo de recursos para a aquisicao de livros
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e de material impresso, de US$ 661,1 milhdes dolares em 2008 para US$ 515,9 milhdes
doélares americanos em 2010, ou seja, uma queda de 22% desde 2008. (AMERICAN,
2012a)

Com isso, o relatdrio é assertivo ao dizer que o fornecimento de acesso a recursos
de ensino e aprendizagem contina a crescer e, consequentemente, seu custo com e-
books, revistas eletronicas e assinaturas de bancos de dados aumentard. N&ao
surpreendentemente, uma pesquisa recente da ACRL ressaltou que o maior desafio para
a profissdo estd na redefinicdo do papel das bibliotecas e dos bibliotecarios em que
ambientes como: o Google, a Amazon, a Wikipedia, e o HathiTrust Digital Library®,

dentre outros, facilitam o acesso a cole¢des diversas e ricas. (AMERICAN, 2012a)

Dentre as questdes que hoje provocam polémica, esta a preocupacdo com o
desaparecimento dos livros impressos, dos livreiros, dos bibliotecérios e das bibliotecas.
Recursos tecnologicos vem e vao, enquanto bibliotecas de pesquisas duram séculos, por
conseguinte os livros, livreiros e bibliotecas. Esse paradigma da faléncia do livro foi
quebrado h& anos, com a sua continuidade conjunta com o0s e-books. Da mesma
maneira, coexistem bibliotecas digitais e tradicionais. A permanéncia das bibliotecas
existe em funcdo do conhecimento que deve ser preservado e disseminado,
independente do suporte em que esteja contido. As sociedades evoluem e com elas seus
diversos usos e costumes coexistem. O leque de oportunidades apenas se alarga. Ha,

contudo, que suscitar convivios adequados.

Uma das frentes que certamente causou bastante polémica foi o Projeto Google
Books Search que em 2004 anunciou a proposta de digitalizacdo de cerca de 15 milhGes
de livros de bibliotecas norte-americanas e britanicas, com a finalidade de criar a maior
biblioteca digital do mundo (ASSUNCAO; REIS, 2012, p. 1).

Os referidos autores destacaram a reacdo imediata do mercado editorial e dos

diretores de bibliotecas ao redor do mundo. Questionava-se:

0 que uma empresa poderia fazer ao assumir o controle desta enorme
guantidade de informacdo. Seria entdo, 0 nascimento do maior
monopolio do conhecimento existente na historia e a possivel extingdo
das bibliotecas? Ou, a concretizacdo do sonho mitico da biblioteca
universal? (ASSUNCAO; REIS, 2012, p. 1)

Apesar de o projeto ja ter adquirido milhdes de livros digitalizados em um

intervalo de tempo jamais visto antes, acumulou, também, segundo os autores apontam,

%2 HathiTrust Digital Library. Disponivel em: http://www.hathitrust.org/ Acesso em: 2012.
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processos, em sua maioria acerca de questdes legais relativas aos direitos de autores e
editores, bem como acusacOes de tirar proveito dos acervos das maiores bibliotecas
publicas espalhadas pelo mundo (ASSUNCAO; REIS, 2012, p. 10).

Polémicas a parte, duas reflexes devem permear essa tematica. A primeira
ponderacao a ser feita é a de que apds a implementacdo da biblioteca digital do Google
Books Search, o papel da biblioteca passa a ser repensado, observando-se uma
preméncia pela sua renovacdo conceitual. A segunda anélise se detém no projeto em
marcha, destacando o aspecto positivo acerca da visibilidade e do acesso virtual a obras
que pereciam em prateleiras de bibliotecas tradicionais, mas também, apontando a
necessidade de se ter prudéncia quanto as reais pretensdes do Google Books Search.
(ASSUNCAO; REIS, 2012, p. 10)

Retomando o Relatério Anual da American Library Association sobre o Estado
das Bibliotecas dos EUA, se por um lado, os recursos disponibilizados pelo ciberespaco
atraem 0s USUArios, por outra vertente, o relatério aponta o crescimento de matriculas de
discentes nas universidades e o aumento de horas de abertura das bibliotecas

académicas para atendimento dos usuarios. (AMERICAN, 2012a)

A partir do foco na Economia da Informacéo Intensiva, como foi denominado no
relatdrio, fez-se referéncia a varios relatos sobre o aumento do rigor académico e sobre
a falta de habilidades dos discentes com respeito a pesquisa. Foi possivel, ainda,
constatar, nesse estudo realizado com alunos calouros de 2011, que 60% nédo sabe
avaliar nem a qualidade nem a confiabilidade da informacdo, 75% ndo consegue
localizar artigos para suas pesquisas nem outros recursos para investigacdo, e 44% nao
logra integrar os conhecimentos de diferentes fontes. Com isso, foi apontada a
importancia do desenvolvimento de capacidades dos discentes além do valor das
contribui¢cbes dos bibliotecarios académicos para 0 aumento das competéncias
informacionais dos alunos, inclusive, quanto ao desenvolvimento do pensamento
critico. Sendo assim, a competéncia informacional deve se tornar, nos proximos anos, o
foco principal das institui¢des, incluindo as bibliotecas académicas. (AMERICAN,
2012a)

Neste contexto, em 2011, a Association of College and Research Libraries

(ACRL) publicou as Normas para as Bibliotecas do Ensino Superior que enfatizam a
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importancia de estabelecer e de medir os resultados que contribuem para a eficacia
institucional. (ASSOCIATION, 2011)

A tendéncia das bibliotecas universitarias é a de abarcar novos papeis e
responsbilidades, entre eles, estdo: a criacdo e expansdo de servigos de publicacdo
académica (periodicos, monografias, artigos), o repositorio digital, a assessoria aos
direitos autorais, os servicos de digitalizacdo e a gestdo de dados de pesquisa. Além
disso, outra frente em expansao trata do acesso aberto aos dados subjacentes reunidos
durante projectos de investigacdo financiados pela concessdo de financiamento. As
agéncias de financiamento passaram a instituir um rol de requisitos com o propdsito de
organizar a promogao do acesso aberto aos dados de pesquisa. Os pesquisadores devem
compartilhar dados, amostras e experimentos, além de materiais de apoio criados no
decurso do trabalho. Para tanto, os investigadores devem atender os documentos
requeridos descrevendo a proposta e o planejamento da gestdo dos dados. Algumas
bibliotecas universitarias j& estdo criando servicos para auxiliar os pesquisadores a
cumprir os requisitos do acesso aberto. (ASSOCIATION, 2011)

A Associacdo de Servicos de Referéncia e Usuario, The Reference and User
Services Association (RUSA), é uma das Divisdes da ALA, responsavel por estimular e
apoiar a exceléncia: na prestacdo de servigos geral e materiais de bibliotecas, na
prestacdo de servicos de referéncia e informacdo, no desenvolvimento de colecdo, na
assessoria aos leitores, e no compartilhamento de recursos para usuarios de todas as
idades, em todos os tipos de bibliotecas. (THE REFERENCE, 2012)

A RUSA, em seu site, divulga guias como documentos oficiais desenvolvidos
para prover as bibliotecas de orientacdes que, por sua vez, sugerem niveis ou adequam
padrdes de desempenho no sentido de auxilia-las a atender os requisitos de qualidade
desejada para a grande area “Servicos de Referéncia e Usuario”, no novo contexto atual.

(THE REFERENCE, 2012)

Os guias de orientacdo da RUSA estdo apresentados em seis macrotopicos, a
saber: desenvolvimento de coleces, servicos eletrénicos, ndcleo histérico, empréstimo
entre bibliotecas, servicos de referéncia e informacéo, e usuarios. (THE REFERENCE,
2012)
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Observa-se que a area de “Servi¢os de Referéncia e Usuarios” engloba um
universo rico e amplo de atuagdo, por vezes invisivel aos olhos de muitos bibliotecarios.
Notadamente, o século XXI vem descortinar os horizontes infinitos de atuacdo nessa

area da biblioteconomia.

Todos os temas acima citados sdo de relevo para a area de “Servicos de
Referéncia e Usuarios” em bibliotecas, e devem ser tratados com atencdo, contudo
devido & amplitude do campo em questdo. Contudo, para o presente estudo, faz-se
necessario apontar dois itens especificos: “Servicos de Referéncia e Informagdo”, e
“Servigos Eletronicos” para verificar as frentes emergentes pontadas pela RUSA,
mediante a difusdo de documentos orientadores para transformacdo e (ou) adequacao
conceitual e (ou) laboral.

No item especifico “Servicos de Referéncia e Informagao”, tais documentos
tratam: da nova definicdo de Referéncia (2008), das diretrizes para o desempenho
comportamental dos provedores de Servicos de Referéncia e Informagédo (2004), da
Referéncia e Informagdo (2006), das diretrizes para Servicos de Referéncia
Cooperativas (2006), das diretrizes para a implementacdo e manutencdo de Servicos de
Referéncia Virtual (2010), das diretrizes para Servigos de Informacdo (2000), das
diretrizes para Servicos voltados as areas de Medicina, respostas legais, e de negdcios
(2001), e das competéncias profissionais para Bibliotecarios de Servigos de Referéncia e
Usuarios (2003). (THE REFERENCE, 2012)

Os documentos divulgados no item “Servigos Eletronicos” versam sobre: as
diretrizes para a introducdo de recursos de informacao eletronica para usuarios (2006) e
as diretrizes para a implementacdo e manutencdo de servicos de referéncia virtual
(2010). (THE REFERENCE, 2012)

Pode-se constatar, portanto, a preocupacdo em estabelecer mudancas conceituais e
operacionais na area dos Servicos de Referéncia e Informacdo aos Usuarios,
viabilizando incrementos financeiros, de servigos, de contetdos, de internalizacéo e de

parcerias.
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4.1.4 Redes de bibliotecas no contexto académico brasileiro

Para discorrer sobre a composicdo das bibliotecas em rede no ambiente
académico, torna-se indispensavel contextualizar as Instituicbes de Ensino Superior

(IES) no pais e os Sistemas Integrados de Bibliotecas (SIBi).

4.1.4.1 Instituigdes de Ensino Superior no Brasil

A educacéo é fator de suma importancia para o desenvolvimento socioeconémico
de um pais. Desde 1965, a Organizacdo das Nac6es Unidas para a Educacao, Ciéncia e
Cultura (UNESCO) afirma que do ponto de vista econdmico e social, o sistema de
ensino de um pais constitui, ndo somente, o principal meio para perpetuar valores e
competéncias de sua populacdo, mas também para preparar os cidadaos as mudancas

que constroem o progresso.

Como o proprio nome esclarece, o sistema educacional brasileiro compreende a
forma como se organiza a educacao regular no Brasil, por meio de sistemas de ensino da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios. As leis maiores que
regulamentam o atual sistema educacional brasileiro sdo: a Constituicdo Federal® de
1988, com a Emenda Constitucional n. 14*, de 1996, e a Lei de Diretrizes e Bases da
Educago Nacional (LDB), instituida pela lei n° 9394, de 1996.

Menezes e Santos (2002) em seu verbete "Sistema Educacional Brasileiro" no
Dicionario Interativo da Educacdo Brasileira, Dicionario EducaBrasil, trazem que a
atual estrutura do sistema educacional regular compreende: a educacdo baésica
constituida pela educagédo infantil, ensino fundamental e ensino médio, e a educagéo

superior.

3 Constituicao Federal — CF — 1988. Titulo VIII — Da Ordem Social. Capitulo 11l — Da Educacdo, da
Cultura e do Desporto. | - Da Educacéo. Disponivel em:
http://www.dji.com.br/constituicao_federal/cf205a214.htm Acesso em: maio de 2010.
%% Emenda Constitucional n° 14, de 12 de setembro de 1996 - Intervencdo no Estado e no Distrito Federal
- Manutencdo e Desenvolvimento do Ensino - DOU 13/09/1996. Disponivel em:
http://www.dji.com.br/constituicao_federal/ec014.htm Acesso em: maio de 2010.

® Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional (LDB), instituida pela Lei n° 9394, de 1996.
Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9394.htm Acesso em:; maio de 2010.
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Com base na legislacdo vigente, compete aos municipios atuar prioritariamente no
ensino fundamental e na educagéo infantil, e aos Estados e o Distrito federal, no ensino
fundamental e médio. Ao governo federal, por sua vez, cabe, em matéria educacional, as
funcBes redistributiva e supletiva, devendo prestar assisténcia técnica e financeira aos
Estados, ao Distrito Federal e aos Municipios. E, também, da responsabilidade do

governo federal organizar o sistema de educacao superior.

Apresenta-se, na figura 2, a estrutura do sistema educativo brasileiro.

Figura 2 — Estrutura do Sistema Educativo

Quadro 2.1
Estrutura do Sistema Educativo Brasileiro
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Fonte: CONSELHO (2011).

A composicdo do Ministério da Educacio®® estabelece o Conselho Nacional de
Educacdo, o Gabinete do Ministro, a Secretaria Executiva, vide organograma atual do
MEC (Figura 3). Sob a égide da Secretaria Executiva Se encontram as demais

secretarias: Secretaria de Educacdo Profissional e Tecnoldgica, Secretaria de Educacédo

36 MEC. Ministério da Educacdo, 2011. Disponivel em: http://portal.mec.gov.br/index.php
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Continuada, Alfabetizacdo e Diversidade, Secretaria de Educacdo Basica, Secretaria de

Educacdo Especial, Secretaria de Educacdo a Distancia, Secretaria de Educacdo

Superior, além da Representacdo do MEC nos Estados. (MEC, 2011)

Figura 3 — Organograma do MEC
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FONTE: MEC (2011)
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A Secretaria de Educacdo Superior (Sesu)®’ é a unidade do Ministério da

Educacgdo responsavel por planejar, orientar, coordenar e supervisionar o processo de

formulacdo e implementagdo da Politica Nacional de Educagdo Superior. Também sdo

de responsabilidade da Sesu a manutencdo, a supervisdo e o desenvolvimento das
instituicOes publicas federais de ensino superior (IFES) e a supervisao das instituicdes

privadas de educacdo superior, conforme a Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo

Nacional (LDB).

37 sEsu. Disponivel em:

<http://portal.mec.gov.br/index.php?option=com_content&view=article&id=287&Itemid=818>.
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A educacdo superior engloba cursos de graduacdo nas mais diversas areas
profissionais. Tais cursos sdo abertos a candidatos que tenham concluido o ensino
médio ou equivalente, e tenham sido classificados em processos seletivos. Também faz
parte desse nivel de ensino a pds-graduacéo, que abarca programas de mestrado e de
doutorado, além de cursos de especializacdo. De tal maneira, a educacdo superior pode
ser ministrada em institui¢des (publicas ou privadas) de ensino superior, com variados

graus de abrangéncia ou especializacdo, de acordo com a Lei n® 9394/96.

A Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional (LDB), instituida pela Lei n°
93943, de 1996, em seu Artigo 43 do Capitulo IV, dispde sobre a Educagdo Superior,
instituindo sua finalidade conforme descrito a seguir. (BRASIL, 1996b)

| - estimular a criagdo cultural e o desenvolvimento do espirito cientifico e do

pensamento reflexivo;

Il - formar diplomados nas diferentes areas de conhecimento, aptos para a
inser¢do em setores profissionais e para a participacdo no desenvolvimento da sociedade

brasileira, e colaborar na sua formacao continua;

Il - incentivar o trabalho de pesquisa e investigacdo cientifica, visando o
desenvolvimento da ciéncia e da tecnologia e da criacdo e difusdo da cultura, e, desse

modo, desenvolver o entendimento do homem e do meio em que vive;

IV - promover a divulgagdo de conhecimentos culturais, cientificos e técnicos que
constituem patrimdnio da humanidade e comunicar o saber através do ensino, de

publicacGes ou de outras formas de comunicagéo;

V - suscitar o desejo permanente de aperfeicoamento cultural e profissional e
possibilitar a correspondente concretizacao, integrando 0os conhecimentos que vao sendo

adquiridos numa estrutura intelectual sistematizadora do conhecimento de cada geragéo;

VI - estimular o conhecimento dos problemas do mundo presente, em particular
0S nacionais e regionais, prestar servigos especializados a comunidade e estabelecer

com esta uma relacdo de reciprocidade;

84



VII - promover a extensdo, aberta a participacdo da populacéo, visando a difusao
das conquistas e beneficios resultantes da criacdo cultural e da pesquisa cientifica e
tecnoldgica geradas na instituic&o.

Conforme Decreto N° 5.773%, de 9 de maio de 2006, o sistema federal de ensino
superior compreende as instituicdes federais de educacdo superior (IFES)*, as
instituicOes de educacgéo superior (IES) criadas e mantidas pela iniciativa privada e 0s
6rgdos federais de educacdo superior. (BRASIL, 2006c; BRASIL, 2013a)

O referido Decreto dispBe sobre o exercicio das fungdes de regulacdo, supervisdo
e avaliacdo de instituicGes de educacdo superior e cursos superiores de graduacao e

sequenciais no sistema federal de ensino.

As instituicOes de educacdo superior (IES), de acordo com sua organizacdo e
respectivas prerrogativas académicas, podem ser credenciadas como: faculdades,
centros universitarios e universidades. (BRASIL, 2006¢) Para iniciar suas atividades, as
instituicOes de educacdo superior (IES) devem solicitar o credenciamento junto ao
MEC. De acordo com sua organizacdo académica, as IES sdo credenciadas como:

faculdades, centros universitarios e universidades.

Inicialmente a IES é credenciada como faculdade. O credenciamento como
universidade ou centro universitario, com as respectivas prerrogativas de autonomia,
depende do credenciamento especifico de instituicdo j& credenciada, em funcionamento

regular e com padrao satisfatorio de qualidade.

O primeiro credenciamento da instituicdo tem prazo maximo de trés anos, para
faculdades e centros universitarios, e de cinco anos, para as universidades. O
recredenciamento deve ser solicitado pela IES ao final de cada ciclo avaliativo do
Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES), junto a Secretaria

competente.

% (BRASIL, 2006c) Decreto N° 5773, de 9 de maio de 2006. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ Ato2004-2006/2006/Decreto/D5773.htm#art79 Acesso em: maio
2010.

*¥(BRASIL, 2013a) Relacdo de IFES do Brasil. Disponivel em:
http://portal.mec.gov.br/index.php?option=com_content&view=article&id=28:ifes-institutos-federais-de-
ensino-superior&catid=102:prestacao-de-contas-1998&Itemid=181 Acesso em: mar. 2013
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Consta no artigo 1° do Capitulo I, intitulado DA EDUCACAO SUPERIOR NO
SISTEMA FEDERAL DE ENSINO, desse Decreto, que a regulagéo deve ser realizada
por meio de atos administrativos autorizativos do funcionamento de instituicbes de
educacdo superior e de cursos de graduacdo e sequenciais. A supervisdo deve ser
realizada a fim de zelar pela conformidade da oferta de educacéo superior no sistema
federal de ensino com a legislacdo aplicdvel. A avaliacdo realizada pelo Sistema
Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES) constitui referencial basico
para 0s processos de regulacdo e supervisdo da educacao superior, a fim de promover a
melhoria de sua qualidade. (BRASIL, 2006c)

O Sistema Nacional de Avaliagdo da Educagao Superior (SINAES) foi criado pela
Lei n° 10.861, de 14 de abril de 2004, com o intuito de avaliar as instituicdes, 0s cursos
e 0 desempenho dos estudantes. O SINAES avalia os aspectos envolvidos nos eixos:
ensino, pesquisa, extensdo, responsabilidade social, desempenho dos alunos, gestdo
institucional, corpo docente, instalacfes e aspectos co-relacionados, por meio dos
seguintes instrumentos: auto-avaliacdo, avaliacdo externa, Exame Nacional de
Desempenho de Estudantes (Enade), avaliacdo dos cursos de graduacdo e ferramentas
de informacéo (censo e cadastro). (SINAESa*’, 2011; SINAES, 2011b*)

As competéncias para as funcOes de regulacdo, supervisdo e avaliacdo séo
exercidas pelo Ministério da Educacdo, pelo Conselho Nacional de Educacéo (CNE)*,
pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP)*,
e pela Comissdo Nacional de Avaliagdo da Educacio Superior (CONAES)*, na forma
desse Decreto. (BRASIL, 2006c)

As atribuigdes do CNE s&o normativas, deliberativas e de assessoramento ao

Ministro de Estado da Educagdo, no desempenho das funcdes e atribuigfes do poder

40 SINAESa. Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior, 2011. Disponivel em:

http://portal.mec.gov.br/index.php?option=com_content&view=article&id=12303:sistema-nacional-de-
avaliacao-da-educacao-superior-sinaes-&catid=270:sinaes& ltemid=609 Acesso em: 2011

SINAESh. Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacdo Superior, 2011. Disponivel em:
http://portal.inep.gov.br/superior-sinaes Acesso em: 2011
42 CNE. Conselho Nacional de Educacéo, 2011. Disponivel em:
http://portal.mec.gov.br/index.php?option=com_content&view=article&id=12449&Itemid=754  Acesso
em: 2011
43 INEP. Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira, 2011. Disponivel em:
http://portal.inep.gov.br/ Acesso em: 2011

CONAES. Comissdo  Nacional de  Avaliagdo da  Educagdo  Superior, 2011.
http://portal.mec.gov.br/index.php?option=com_content&view=article&id=13082
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publico federal em matéria de educacdo, cabendo-lhe formular e avaliar a politica
nacional de educacdo, zelar pela qualidade do ensino, velar pelo cumprimento da
legislacdo educacional e assegurar a participacdo da sociedade no aprimoramento da
educacdo brasileira. (CNE, 2011)

Com base na Portaria n° 2.255, de 25 de agosto de 2003, Art. 1, O Instituto
Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP), criado pela Lei
n. 378, de 13 de janeiro de 1937, é transformado em autarquia federal vinculada ao
Ministério da Educacdo, nos termos da Lei n°. 9.448, de 14 de marco de 1997, alterada
pela Lei n°. 10.269, de 29 de agosto de 2001, tem por finalidades:

| - organizar e manter o sistema de informagdes e estatisticas educacionais;

Il - planejar, orientar e coordenar o desenvolvimento de sistemas e projetos de
avaliacdo educacional, visando o estabelecimento de indicadores de desempenho das

atividades de ensino no pais;

Il - apoiar os Estados, o Distrito Federal e os Municipios no desenvolvimento de

sistemas e projetos de avaliacdo educacional,

IV - desenvolver e implementar, na area educacional, sistemas de informacéo e
documentacdo que abranjam estatisticas, avaliacdes educacionais, praticas pedagogicas

e de gestdo das politicas educacionais;

V - subsidiar a formulacdo de politicas na &area da educacdo, mediante a
elaboracdo de diagndsticos e recomendacBes decorrentes da avaliagdo da educacgdo

béasica e superior;

VI - coordenar o processo de avaliacdo dos cursos de graduagdo, em

conformidade com a legislacdo vigente;

VIl - definir e propor parametros, critérios e mecanismos para a realizacdo de

exames de acesso ao ensino superior;

VIII - promover a disseminacdo de informacdes sobre avaliacdo da educacao

bésica e superior; e
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IX - articular-se, em sua area de atuacdo, com instituicGes nacionais, estrangeiras
e internacionais, mediante acfes de cooperacdo institucional, técnica e financeira,
bilateral e multilateral. (INEP, 2011)

A Comissdo Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior — CONAES é o 6rgao
colegiado de coordenacdo e supervisao do Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacéo
Superior SINAES, instituido pela Lei n° 10.861, de 14 de Abril de 2004. (CONAES,
2011)

A CONAES (2011) possui as seguintes atribuicdes:

| - propor e avaliar as dinamicas, procedimentos e mecanismos da avaliacdo

institucional, de cursos e de desempenho dos estudantes;

Il - estabelecer diretrizes para organizacdo e designacdo de comissdes de
avaliacdo, analisar relatorios, elaborar pareceres e encaminhar recomendacdes as

instancias competentes;

Il - formular propostas para o desenvolvimento das instituicdes de educagéo
superior, com base nas analises e recomendacdes produzidas nos processos de

avaliacéo;

IV - articular-se com os sistemas estaduais de ensino, visando a estabelecer a¢oes

e critérios comuns de avaliagdo e supervisdo da educacdo superior;

V - submeter anualmente a aprovacdo do Ministro de Estado da Educacdo a
relacdo dos cursos a cujos estudantes sera aplicado o Exame Nacional de Desempenho
dos Estudantes ENADE;

VI - elaborar o seu regimento, a ser aprovado em ato do Ministro de Estado da
Educacao;

VII - realizar reunides ordinarias mensais e extraordinarias, sempre que convocadas

pelo Ministro de Estado da Educagéo.

De acordo com as ultimas estatisticas disponiveis, do ano de 2011, j& estavam

registradas no Cadastro de Educacdo Superior do Instituto Nacional de Estudos e
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Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP) — que é responsavel pela
operacionalizacdo da Avaliagdo do Ensino Superior -, duas mil trezentas e sessenta e
cinco Instituigdes de Ensino Superior (IES) incluindo: cento e noventa universidades,
das quais cento e duas de carater pablico e oitenta e oito de carater privado. O panorama
da Educacdo Superior no pais requer discussdes sérias acerca de uma nova proposta
para a institui¢do “Universidade” e exige medidas importantes a serem implementadas
com certa urgéncia. Trata-se, portanto, de um desafio posto ndo somente & comunidade

académica, mas a sociedade brasileira como um todo. (INEP, 2011)

O Instrumento de Avaliacdo para Renovacdo de Reconhecimento de Cursos de
Graduacdo foi elaborado, em 2008, de forma conjunta pela Comissdo Nacional de
Avaliagéo da Educacdo Superior (CONAES) e pela Diretoria e Avaliacdo da Educacéo
Superior (DAES), do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio
Teixeira (INEP), a sua formulacdo teve como referéncia as Diretrizes Curriculares
Nacionais dos Cursos, 0s principios e diretrizes do SINAES e os padrdes de qualidade
da educacéo superior. (INEP, 2010)

Os resultados das avaliacdes permitem esbocar um panorama da qualidade das
Instituicdes de Ensino Superior (IES) no pais e dos cursos existentes. As informacdes
obtidas pelo SINAES sdo utilizadas pelas IES para orientacdo da sua eficacia
organizacional e efetividade académica e social, para definicdo de politicas publicas

pelos 6rgdos governamentais, e para analises de instituicdes e cursos.

As categorias avaliadas pelo referido instrumento de avaliacdo estdo englobadas
em trés dimensdes: organizacdo didatico-pedagogica, corpo docente e instalagdes
fisicas. Os pesos das dimensdes e a quantidade de indicadores estéo detalhados na tabela

1 a seguir.
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Tabela 1 — Dimensoes e Indicadores do Instrumento de Avaliacdo para Renovacao
de Reconhecimento de Cursos de Graduacédo do INEP

Quadro dos Pesos das Dimens6es
Dimensao Quantidade de Indicadores Pesos
1. Organizagdo Didatico-Pedagégica 10 40
2. Corpo Docente 8 35
3. InstalacOes Fisicas 7 25

Fonte: (INEP, 2010)

O Sistema de Acompanhamento de Processos das Instituicdes de Ensino Superior
(IES) do Ministério da Educacdo, denominado SAPIEns, fornece Instrucbes para
Elaboracédo de Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI), por parte das IES. O PDI
é 0 documento que identifica a Instituicdo de Ensino Superior (IES), no que diz respeito
a sua filosofia de trabalho, a missdo a que se propde, as diretrizes pedagogicas que
orientam suas acgdes, a sua estrutura organizacional e as atividades académicas que
desenvolve e (ou) que pretende desenvolver para um periodo de cinco anos. (BRASIL,
2013b; SAPIEns, 2011%)

A elaboracdo do PDI deve explicitar o modo pelo qual o documento foi
construido e a interferéncia que exercera sobre a dindmica da Instituicdo, tendo como

pressuposto o atendimento ao conjunto de normas vigentes.

No referido Instrumento para Elaboracdo de Plano de Desenvolvimento

Institucional (PDI)*, constam os eixos tematicos essenciais listados abaixo:
. Perfil Institucional

I1. Projeto Pedagdgico Institucional — (PPI)

*> SAPIEns. Sistema de Acompanhamento de Processos das Instituicdes de Ensino Superior. Disponivel
em: http://www?2.mec.gov.br/sapiens/ Acesso em: 2011.

4 (BRASIL, 2013b) Instrucdes para elaboracdo de
Plano de Desenvolvimento Institucional. Disponivel em: <http://www2.mec.gov.br/sapiens/pdi.html>.
Acesso em: out. 2012.
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I1l. Cronograma de implantacdo e desenvolvimento da Instituicdo e dos cursos

(presencial e a distancia)
IV. Perfil do corpo docente
V. Organizacdo administrativa da IES
VI. Politicas de atendimento aos discentes
VII. Infraestrutura

e Infraestrutura

e Biblioteca

e Laboratorios.

e Recursos tecnoldgicos e de audio visual.

ePlano de promocdo de acessibilidade e de atendimento diferenciado a
portadores de necessidades especiais

e Cronograma de expansao da infraestrutura para o periodo de vigéncia do PDI.
VIII. Avaliacdo e acompanhamento do desenvolvimento institucional
IX. Aspectos financeiros e orgamentarios
X. Anexos

Tais dimensdes sdo analisadas pela Secretaria de Educacdo Superior (SESu) e pela
Secretaria de Educacdo Profissional e Tecnologica (SETEC) do Ministério da
Educagéo. (BRASIL, 2013b)

No ambito das bibliotecas no contexto académico, sdo consideradas as seguintes

categorias com seus respectivos referenciais minimos de qualidade:

¢ Dibliografia basica de livros: quando a bibliografia basica atende aos
programas de todas as disciplinas / unidades curriculares do curso, na proporgéo
de um exemplar para oito (8) alunos previstos para cada turma, referentes aos
titulos indicados na bibliografia basica (minimo de trés (3) titulos), e esta

atualizada e tombada no patriménio da IES;
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e Dibliografia complementar de livros: quando a bibliografia
complementar  atende  adequadamente as indicacbes  bibliogréficas

complementares referidas nos programas das disciplinas / unidades curriculares;

e periodicos, bases de dados especificas, revistas e acervo em multimidia:
quando existem: assinaturas de periddicos especializados, indexados e correntes,
sob a forma impressa ou informatizada; bases de dados especificas (revistas e
acervo em multimidia), que atendem adequadamente aos programas de todos 0s
componentes curriculares e a demanda do conjunto dos alunos matriculados no

Curso;

o formas de acesso dos alunos de cursos a distancia a bibliografia bésica,
complementar e a periddicos (indicador exclusivo para EAD): quando a politica
de acesso dos alunos béasica, complementar e a periddicos (impressos ou virtuais),

foi implementada e atende adequadamente as necessidades do corpo discente.

Tradicionalmente, o sistema educacional oferece um método formalizado de
transmissdo dos conhecimentos culturais, intelectuais e praticos da respectiva nagéo. Ao
fazé-lo reflete a os valores sociais contemporaneos na selecdo das matérias que sdo
lecionadas. Essa selecdo faz parte do que se denomina curriculo, uma espécie de
classificagdo dos assuntos considerados de maior relevancia. Os assuntos em questéo
pertencem a agrupamentos maiores de conhecimentos conhecidos como disciplinas
académicas. “O corpo bibliografico de uma disciplina pode variar desde o manual

didatico introdutdrio ate as altas elucubragdes de um simpdsio internacional”, comenta
McGarry (1999).

Observa-se, no entanto, que as questdes pertinentes as bibliotecas universitarias
estdo contempladas na dimensdo das “instalagdes fisicas”, o que de antemao j4 indica a
falta de visibilidade dessas unidades de informacdo como 6rgdos fundamentais para o

desenvolvimento do contexto académico por parte das instituicdes governamentais.

Para Moreira (2004, p. 1), “o desenvolvimento das bibliotecas académicas esta
intimamente atrelado ao espaco que elas ocupam no plano de desenvolvimento
instituicional das organizag¢des”. Corrobora, ainda que “apesar de ndo estarem em
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primeiro plano, as bibliotecas académicas sdo um reflexo direto da importancia e

relevancia da qualidade de ensino, pesquisa e extensdo no contexto das institui¢oes.”

Constata-se, destarte, incompreensao acerca do papel da biblioteca como 6rgao de
suporte as atividades tanto administrativas quanto académicas das Instituicdes de

Ensino Superior, por parte destas e do proprio Ministério da Educacéo.

Ressalta-se que as bibliotecas universitarias, como elementos para o
desenvolvimento social do pais, passam a ter maior relevancia dentro do contexto social
e econdmico predominante no final do século XX. Assim, € necessario que elas definam
praticas de trabalho e métodos gerenciais que respondam, de maneira rapida e eficiente,
tanto as demandas da sociedade como as caracteristicas e necessidades especificas de
sua clientela. (VERGUEIRO, 2000)

Com as transformacdes ocorridas a partir da evolucdo tecnoldgica e de seus
impactos, os bibliotecarios, em sua maioria, constataram a mudanca de paradigma
quanto ao relacionamento com o "usuario”, deixando este de ser passivo, no sentido de
solicitar algum produto ou servico, e passando a figurar como "cliente” avaliador e

colaborador.

Essas novas tendéncias requerem abordagens diferenciadas, portanto, torna-se
necessario um entendimento atual acerca da situacdo das bibliotecas do contexto
académico, com vistas a reestruturacdo de processos que possa garantir a melhoria
continua, e a elaboracdo de produtos e servicos contextualizados que possam, por sua
vez, disponibilizar informacbes mais precisas aos seus usuarios em menor tempo de

acesso.

A questdo é ciclica. O modelo socioecondmico se modifica, as organizacdes por
conseguinte necessitam se adaptar & nova configuracdo de mercado e com isso
empreendem mudangas gerenciais. As tecnologias propiciam invencfes em escala
progressiva e com isso a ciéncia avanga a passos mais largos. As Universidades
necessitam estar a frente com pesquisa, desenvolvimento e inovacgdo. De tal maneira as
bibliotecas devem se antecipar aos propoésitos da academia. E 0s usuarios avidos por
conhecimento requerem produtos e servicos que os atendam nesse contexto dinamico e

mutante.
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As sociedades requerem mudancas nas universidades, pois estas as transformam e,
por conseguinte, modificam a prdpria histdria da humanidade. A partir da globalizagao,
as mudancas sdo, cada vez mais, dindmicas e constantes em todas as &reas do
conhecimento. Com isto, percebe-se que os fatos ndo esperam e atropelam os debates
para que as universidades possam atender as demandas das sociedades do século atual.
(MORHY, 2003a)

Em resumo, a evolucdo da universidade sempre esteve em busca do ideério, uma
utopia pura, inatingivel. Talvez esteja nessa busca uma explicacdo para a sua milenar

existéncia em prol do novo saber e da reinvencao continuada. (MOHRY, 2003b)

Diante da crise, das novas exigéncias que se pdem para a economia e para 0
Estado, diante das demandas da chamada Sociedade do Conhecimento, a educacao
superior e a universidade em particular sdo pressionadas a mudar. Em que direcdo?
Buscando uma via mais autdbnoma e independente da direcdo do Estado - mesmo que
custeadas por este, e pelo mercado -, ou dependentes dos recursos, da direcdo e do
controle ndo somente do Estado, mas em especial do mercado? (SHUISSARDI, 2009)

Para Shuissardi (2002, p. 22), a questdo central é:

como fundamentar uma politica de educagdo superior que estabeleca
de fato a universidade (com sua estrutura curricular, sua producao
cientifica, etc.), como uma instituicdo efetivamente publica em
condigdes de contribuir para a desprivatizacdo do Estado e da propria
sociedade?

Apesar de as tendéncias tracadas pela Organizacdo das Nagdes Unidas para a
Educagdo, a Ciéncia e a Cultura (UNESCO), o que deve ser e para onde vai a
Universidade ¢ um tema controvertido e até mesmo confuso. As grandes diferengas
entre as nagdes quanto ao grau de desenvolvimento e a distribuicdo de riqueza séo

reflexos dessas dificuldades em tracar prioridades para o ensino de forma geral.

A UNESCO no Brasil, por intermédio de um permanente dialogo com o poder
publico, com as universidades e demais instituicdes de ensino e pesquisa, tem buscado
incentivar a formacao de professores, a mobilidade, qualidade, mudancas e inovagdes
que se tornaram inadiaveis face aos desafios que estdo surgindo na Sociedade do
Conhecimento de hoje. (UNESCO, 2011a). Para tanto busca:
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e articular redes internacionais e regionais de informacdo e de
conhecimentos (Catedras UNESCO, Redes UNITWIN);

e reunir dirigentes e pesquisadores;

e promover estudos e reflexdes;

e incentivar o intercdmbio entre os paises e as instituicoes;

e dar apoio a programas inovadores da educagédo superior, tanto do poder
publico, como no caso dos Programas em Educacdo Superior promovidos pelo
Ministério da Educacdo, como de universidades, instituices privadas e
entidades da sociedade civil; e,

eprocurar colocar a disposicdo das universidades e outras instituicdes
informacBes e documentos de referéncia considerados indispensaveis ao

processo de mudanca e renovagao da educagéo superior.

Os participantes da Conferéncia Mundial sobre Educagéo Superior aprovaram a
“Declaracdo Mundial sobre Educacdo Superior no Século XXI: Visdo e A¢ao”, em
outubro de 1998, na cidade de Paris (DECLARACAO, 1998):

e reafirmando o direito de todas as pessoas a educacdo e o direito de
acesso a educacdo superior com base nos méritos e capacidades individuais;

e empenhando-se em agir em conjunto, dentro do marco referencial de
responsabilidades individuais e coletivas, adotando todas as medidas necessarias
para tornar realidade os principios relativos a educacao superior contidos na
Declaracdo Universal de Direitos Humanos e na Convengdo contra
Discriminacdo em Educacdo; e,

e reafirmando o compromisso em favor da paz.

Em julho de 2009, ocorreu a Conferéncia Mundial de Ensino Superior 2009: “As
Novas Dinamicas do Ensino Superior e Pesquisas para a Mudanca e o Desenvolvimento
Social”, na sede da UNESCO em Paris, reconhecendo a relevancia duradoura dos
resultados de seis conferéncias regionais e a Declaracdo da Conferéncia Mundial de
Ensino Superior de 1998. (CONFERENCIA, 2009)

Foi reforcado, durante o evento, que 0 ensino superior deve ser uma questdo de
responsabilidade e suporte econémico de todos os governos. Conforme destacado na
Declaracdo Universal dos Direitos Humanos (UNITED, 1948. Artigo 26, Paragrafo 1):
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Toda a pessoa tem direito & educacdo. A educacdo deve ser
gratuita, pelo menos a correspondente ao ensino elementar
fundamental. O ensino elementar é obrigatério. O ensino técnico
e profissional dever ser generalizado; o acesso aos estudos
superiores deve estar aberto a todos em plena igualdade, em
funcédo do seu mérito.

Discorreu-se sobre a atual crise econdmica que pode aumentar a diferenca em
termos de acesso e qualidade entre os paises desenvolvidos e o0s paises em
desenvolvimento, assim como dentro dos paises, apresentando desafios adicionais em
paises onde 0 acesso ainda é restrito. Portanto, frisou-se de que “nunca na historia foi
tdo importante investir na educacdo superior como forca maior na construcdo de uma
sociedade inclusiva e de conhecimento diversificado, além de avancar em pesquisa, em
inovacao e na criatividade”. (CONFERENCIA, 2009)

Evidenciou-se de que a pesquisa e 0 ensino superior, na década passada,
contribuiram para a erradicacdo da pobreza, para o desenvolvimento sustentavel e para
0 progresso, atingindo as metas internacionais de desenvolvimento, que incluem as
estabelecidas nos Objetivos de Desenvolvimento do Milénio (ODM) e em Educagéo
para Todos (EPT). Sendo assim, foi ressaltada de que a pauta da educacdo mundial
deveria refletir sobre essas realidades. (CONFERENCIA, 2009)

Nos oito anos do Governo Lula, o mais importante Programa do Governo Federal
que se destacou foi 0 Programa de Apoio aos Planos de Reestruturacdo e Expansédo das
Universidades Federais (Reuni), que busca ampliar 0 acesso e a permanéncia na
educacdo superior. A meta estabelecida, em 2008, foi a de dobrar o nimero de alunos
nos cursos de graduacdo em dez anos, e permitir o ingresso de 680 mil alunos a mais
nos cursos de graduacdo. (MEC, 2011, REUNI)

Para alcancgar o objetivo, todas as universidades federais aderiram ao programa e
apresentaram ao Ministério da Educacdo, planos de reestruturacdo, de acordo com a
orientacdo do Reuni. As acdes preveem, além do aumento de vagas, medidas como a
ampliacdo ou abertura de cursos noturnos, o aumento do numero de alunos por
professor, a reducdo do custo por aluno, a flexibilizacdo de curriculos e 0 combate a
evasdo. (MEC, 2011, REUNI)

Durante o 8° Seminario REUNI: “Universidades Federais: consolidacao e

expansao — 2011/2020: subsidios para o Plano Nacional de Educacdo”, ocorrido em
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janeiro de 2010, varios trabalhos foram apresentados e em sintese, destaca-se a
importancia de se planejar a evolucéo das IFES a partir de medidas como, por exemplo:
a busca de integracdo das IFES com os institutos federais tecnoldgicos e com a
universidade aberta; o estabelecimento de projetos institucionais que congreguem
esforcos entre os diferentes niveis e modalidades de formacao; a expansao de matriculas
para regies com baixa oferta de ensino superior; a ampliacdo de vagas em &reas
estratégicas para o desenvolvimento nacional; o aprofundamento do debate com vistas a
expandir a introducdo de novos modelos de formacdo; a consolidacdo e expansao de
programas de formacdo pds-graduada de pessoas pelas IFES; a correcdo das assimetrias
regionais — inclusive, com o desenvolvimento de um modelo de financiamento -, e das
areas de conhecimento; a criacdo e o fortalecimento de hospitais universitarios; a
profissionalizacdo a gestdo da Secretaria de Ensino Superior, bem como das IFES;
dentre outras acdes. (REGO, 2010)

Para Rego (2010, p. 22) questdes diversas necessitam ser debatidas e

equacionadas, como por exemplo:

[...] os investimentos por matriculas projetadas sdo os mesmos sem
diferenciacdo de areas ou cursos, auséncia de parametros para
alocacdo de docentes em funcdo de &reas ou cursos, inobservancia
guanto as desigualdades regionais, dentre outros aspectos.

Em dezembro de 2011, ocorreu o evento V Forum CRU "Tendéncias da Educacao
Superior para o Século XXI" organizado pelo CRUB - Conselho de Reitores das
Universidades Brasileiras em parceria com a UNESCO no Brasil. As discussdes desse
evento foram baseadas na Conferéncia Mundial da UNESCO sobre “Educacdo Superior
no Século XXI: Visdo e A¢do” realizada em Paris, em outubro de 1998, com o objetivo
de buscar solugbes para os desafios do presente, tendo em vista a qualidade e a
expansdo deste nivel de ensino. Destacou-se a necessidade de aperfeicoamento da
gestdo universitaria e da autonomia institucional com vistas ao fortalecimento, ao
desenvolvimento e a articulacdo do ensino superior com a ciéncia e a tecnologia.
(UNESCO, 2011b)

Van Damme (2004) em seus estudos sobre padrdes e indicadores para acreditacéo
institucional na educacéo superior, conclui que os anos 1980 e inicio da década de 1990,
0 movimento em prol da exceléncia estava focalizado nas atividades-fim. O final dos

anos 1990 testemunharam uma correcdo nas tendéncias de definicdo da qualidade para
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as universidades e primeiro, aproximaram-se dos padrfes basicos de qualidade, para
depois se direcionarem a satisfacdo dos usuérios. No futuro recente, previa o autor,
ressurgird o foco nos padrbes de exceléncia, pois as instituicbes buscam distinguir-se
entre si. Finaliza, alertando que a busca da qualidade oscila em movimentos entre a
perspectiva relativa e a absoluta, entre a orientacéo para as atividades internas e para as
externas, entre a nogdo bésica e a avancada de qualidade. Ou seja, trata-se de uma

dindmica que se perpetua nesse ciclo.

O autor discorre que uma vez que a instituicdo como um todo € objeto de
acreditacdo, entdo é necessario levar em consideracdo cada uma das trés principais
funcbes da universidade: a producéo do conhecimento (a pesquisa), a disseminacgao do
conhecimento (o0 treinamento, o ensino e a aprendizagem), e a exploracdo do
conhecimento (via servicos, patentes, licencas, transferéncia de tecnologias, etc). De tal
maneira, questiona-se: as IFES brasileiras estdo atendendo com qualidade as suas

funcgdes basicas? E em que niveis de exceléncia?

Entendendo que as universidades federais sejam centros de aprendizagem,
transferéncia, compartilhamento e producdo de conhecimento, torna-se premissa basica
compreender que as bibliotecas universitarias sejam o suporte cientifico para tais

instituicOes de ensino. Ndo ha como desvincular uma universidade de suas bibliotecas.

Sendo assim, fica a reflxdo: nesse novo contexto, como as IFES pretendem
reformular suas respectivas bibliotecas universitarias para atender as novas demandas de
todos os seus usuarios frente as estimativas do MEC para a expansao do ensino superior
no pais? Como esperam promover a exceléncia das atividades nas bibliotecas

universitarias das IFES para atender a qualidade exigida pela comunidade

4.1.4.2 Sistema Integrado de Bibliotecas Universitarias (Sibi)

Entende-se, a partir do enfoque sistémico®’, que a educacdo vista como um

sistema engloba como subsistemas fundamentais a academia e a biblioteca universitaria.

*" A Teoria Geral dos Sistemas foi desenvolvida pelo biélogo Karl Ludwig von Bertalanffy. Por ndo
concordar com a visao cartesiana do universo, desenvolveu através da abordagem organica da Biologia, a
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Para Maria Alice Guimarées Borges (2000, p. 28):

a simples compreensdo de que as instituicdes sociais € 0 mundo
sao sistemas, e ndo somas de atomos fisicos ou sociais, ou de
que os diversos estagios por que passou 0 mundo consistem em
sistemas chamados “civilizagdes”, que seguem principios
gerais, tém caracteristicas proprias dos sistemas, implica um
redirecionamento da conduta do homem perante os desafios do
momento.

Considerando que as universidades devem estar vinculadas a realidade
socioecondmica do pais onde se encontram inseridas, as bibliotecas universitarias sdo
parte e resultado da sociedade a qual pertencem. Estas unidades de informacdo apenas
passam a ter sentido se estiverem em consonancia com 0s programas de ensino,
pesquisa e extensdo universitaria. Por isso, as bibliotecas devem participar ativamente

do sistema educacional vigente na universidade.

As Instituicdes de Ensino Superior (IES) no pais, possuem Sistemas Integrados de
Bibliotecas (SIBi) instituidos para responder pelo funcionamento sistémico das
bibliotecas da Universidade em questdo, a fim de oferecer suporte ao desenvolvimento

da pesquisa, do ensino e da extens&o.

O Sistema Integrado de Bibliotecas (SIBi) de uma universidade publica do pais,

em geral, é Orgdo Suplementar criado através de Resolucdo do Conselho Universitario.

No entendimento de Mello (2004, p. 6), a missdo de um sistema de bibliotecas

tratava:

[...] da interacdo de suas bibliotecas & politica educacional e
administrativa da Universidade, servindo de apoio aos
programas de ensino, pesquisa e extensdo, estimulando a
colaboragdo técnico-cientifica, cultural, literaria e artistica,
através do desenvolvimento de servicos e produtos de
informacdo que atendam as exigéncias de relevancia e rapidez.

Segundo Favero et al (1998), o proposito € que se busque o monitoramente e

acompanhamento da evolucdo tecnologica em telecomunicagdes, recursos de hardware

ideia de que o organismo é um todo maior que a soma das suas partes. Estudam-se os sistemas, de forma
global, a fim de envolver todas as suas interdependéncias, uma vez que cada um dos elementos, ao serem
reunidos para constituir uma unidade funcional maior, desenvolve qualidades que ndo se encontram em
seus componentes isolados. Em suma, a teoria de sistemas investiga a organizacdo abstrata de fenémenos,
independente de sua formacdo e configuracdo presente. Explora todos os principios comuns a todas as
entidades complexas, e modelos que podem ser utilizados para a sua descricéo
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e software, relacionados com sistemas de informacéo, uma vez que estes ampliam as
possibilidades de acesso a informacdo e comunicagdo, em consonancia com 0S NOvos
referenciais de servigos. Tais medidas visam a melhoria do atendimento as necessidades
dos usuarios das bibliotecas universitarias, incluida também, a alta administracéo,

podendo o SIBi apoiar a tomada de decisdo e o planejamento estratégico.

Observa-se que a contribuicdo das bibliotecas ligadas as Universidades Federais
Brasileiras, a partir da adogdo das tecnologias de informacdo e comunicagédo, para a
socializacdo do conhecimento pode ganhar novos contornos com o estabelecimento de
uma malha rizomatica pela qual trafeguem estoques de dados fornecendo servicos e
produtos ao apoio: do processo de ensino e aprendizagem, do desenvolvimento de
pesquisas e das atividades de extensdo. Ademais conexdes e interacbes em rede
colaborativa com outras universidades e centros de pesquisas podem potencializar tais

propésitos.

No tocante a estruturacdo do SIBi, normalmente este é regido conforme
disposi¢cdes encontradas em Estatuto e em Regimento Geral da Universidade a qual
pertence. Durante a presente pesquisa, buscou-se uma compilacdo das atribuicGes

basicas por parte dos SIBi*® e chegou-se ao seguinte:

| - adotar padrGes ou critérios de organizacdo e administracdo de sistemas de

informagéo.
Il - definir politicas de desenvolvimento dos acervos que compdem o SIBi.

Il - elaborar e encaminhar & Pro-Reitoria de Planejamento e Administragdo seu

planejamento orgcamentario.

IV - executar o orcamento, gerindo recursos financeiros, tanto orcamentarios

guanto de outras fontes.

V - realizar aquisicdo de material bibliografico em todos os seus suportes para a

Universidade através de recursos proprios, convénios e outras fontes.

8 SIBI-UFBA. Disponivel em: www.sibi.ufba.br/apresentacao Acesso em: 2011
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VI - propor programas de capacitacdo para os servidores técnico-administrativos

integrantes do SIBi.

VII - processar e disseminar a produgdo técnico-cientifica gerada na Universidade,

orientando quanto a apresentacdo técnica das publicacdes.

VIII - integrar-se a sistemas nacionais e internacionais de informacéo, visando ao

acesso e a divulgacdo da producéo técnico-cientifica gerada pela Universidade.

IX - implementar propostas aprovadas pelo Conselho Universitario de criacéo,

expansdo ou fusdo de bibliotecas do SIBi.
X - apreciar propostas de remanejamento de cole¢Ges de bibliotecas do SIBI.
X1 - gerenciar o pessoal técnico-administrativo.

Incluia-se, também, a implementacdo de politicas para o funcionamento de
bibliotecas universitarias, a promocdo da integracdo de bibliotecas a politica
educacional e administrativa da Universidade, o fomento a pesquisa, 0 apoio aos
programas de ensino e extensdo, a gerencia tecnologias, o desenvolvimento de acervos,
o estimulo a producdo técnico-cientifica na Universidade, o desenvolvimento de

servicos e produtos de informacdo, dentre outras agdes.

Retomando o enfoque da estruturacdo dos SIBi, fazem-se presentes a biblioteca
central e a(s) biblioteca(s) setorial(is), com suas peculiaridades. Torna-se imprescindivel
tratar das caracteristicas bésicas sobre centralizacdo e descentralizacdo, contemplando

aspectos pertinentes a acervo, processamento técnico, orcamento, pessoal, dentre outros.

De maneira ampla, a centralizagdo fisica implica na localizacdo do acervo
bibliografico em um, ou em reduzido numero de salas ou prédios. A centralizacao
administrativa trata da subordinacdo das bibliotecas do sistema, do ponto de vista

financeiro, de pessoal, de material, etc., a uma biblioteca central ou 6rgdo coordenador.

A centralizacdo técnica compreende, em geral, a realizagdo do processamento
técnico de todo o material bibliogréafico, adquirido pelas bibliotecas da universidade, por
parte biblioteca central. Utiliza-se, normalmente, a descentralizacdo coordenada que

compreende a dispersdo do acervo, com ou sem autonomia financeira e administrativa,
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mas havendo coordenacdo técnica. Nessas bases, normalmente, encontram-se as

bibliotecas dos SIBi no pais.

Mello (2004, p.34) ao comentar sobre um novo modelo indicou a importancia de
uma reforma universitaria, prevendo: a interdisciplinaridade, o aumento de cursos
noturnos e, consequentemente, do nimero de vagas, tendo destacado, a autora, ainda
uma preocupagdo com a manutengéo. Para ela, torna-se necessario “oferecer condi¢des

de alta qualidade, coerentes com o padréo de exceléncia académica da universidade”.

Considerando contextos e recursos diferenciados entre os Sistemas Integrados de
Bibliotecas de Institui¢cbes de Ensino Superior, comenta-se o exemplo da Universidade
de S&o Paulo que se destaca como a primeira universidade do pais com projecoes de

realce.

Em matéria publicada, no Reino Unido, no site da Times Higher Education, em
dezembro de 2012, a jornalista Elizabeth Gibney destacou o processo de
internacionaliza¢do em universidades pablicas brasileiras, com foco na Universidade de
Sdo Paulo (USP), referenciada como a universidade latino-americana melhor colocada
no T.H.E. World University Ranking do periodo de 2012/2013. Notadamente,
evidenciou-se a importancia de um consideravel orcamento para assegurar a
continuidade das atividades de ensino e pesquisa na universidade, diferencial que a USP
detém. (UNIVERSIDADE DE SAO PAULO, 2012)

Em 2011, a Universidade de Sdo Paulo completou trinta anos de atividades
coordenadas e cooperativas entre suas quarenta e quartro bibliotecas, consolidando-se
como o maior Sistema Integrado de Bibliotecas Universitarias da América Latina,
atendendo aos seus duzentos e quarenta Programas de Pds-Graduacgao que atingem cem
mil titulos defendidos nas diversas areas do conhecimento, retornando a sociedade um
acervo cientifico de alto valor agregado. (SISTEMA INTEGRADO DE BIBLIOTECAS
USP, 2011)

O SIBi-USP conta com cerca de oitocentos profissionais (nivel superior, técnico e
basico) atuando em quarenta e quatro bibliotecas alocadas em campi distribuidos por
nove cidades do Estado de S&o Paulo. No site do SIBi-USP, tem-se claramente a
preocupacdo com 0S servigos, produtos e projetos, quando é destacado: “o foco

orientador, identificado em 1974, permanece atual e urgente, ndo obstante, sua
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discussdo e vista sob novos prismas e olhares, e sua operacionalizacdo ocorre de
maneira diversa, cada vez mais pautada no avango das tecnologias digitais”. OS
produtos, servigos e projetos do Sibi-USP passaram a se expandir em torno de duas
vertentes compreendidas como responsabilidades essenciais: a primeira, direcionada
para aumentar a visibilidade e a acessibilidade a producéo intelectual da USP. E, a
segunda, orientada para fomentar a formagéo e o desenvolvimento de competéncias no
uso, no acesso e na producdo de informacdo da comunidade USP nas suas distintas
areas de atuacgdo. (SISTEMA INTEGRADO DE BIBLIOTECAS USP, 2011)

De fato, o ritmo acelerado que tem impulsionado as tecnologias de informacéo e
comunicacgéo a se desenvolverem indica a efemeridade desses recursos. Com isso, uma
dindmica efervescente tem promovido a criagdo de novos produtos e servigos. Por
conseguinte, observa-se, em geral, uma preocupacdo em melhor equipar os Sistemas
Integrados de Bibliotecas buscando: o aprimoramento de modelos organizacionais, a
modificacdo de rotinas de trabalho, a substituicdo de equipamentos e ferramentas, além
da capacitacdo continuada de profissionais. Ainda, nesse contexto, considera-se
importante o provimento de acesso rapido e seguro as informacdes nos mais variados
suportes implicando na atualizacdo das bibliotecas a nova realidade e as expectativas

dos usuarios por recursos de alta qualidade.

Durante a 3% Conferéncia Luso-Brasileira sobre Acesso Aberto, em 2012, foi
apresentada a palestra sobre a Biblioteca Digital da Producdo Intelectual da
Universidade de S&o Paulo, onde o aumento da visibilidade e da acessibilidade da
producdo da USP foi destacado como foco do SIBiUSP. No que se refere a essa
vertente, pode-se dizer que ela compreende varias atividades com o proposito de
ampliar a qualidade e, consequentemente, a visibilidade, oferecendo acOes diretas, de
forma individual e coletiva, aos processos de comunicagdo e edi¢do cientificas.
Atualmente, outra prioridade se concentra no debate da politica institucional de
informacdo para a USP, com vistas ao acesso aberto, de forma plena e irrestrita, a sua
producdo cientifica. Além disso, direciona-se esforco para o desenvolvimento de
competéncias informacionais na comunidade da USP e para o gerenciamento de

recursos informacionais impressos e digitais. (FERREIRA et al, 2012)

O ambiente desta pesquisa se configura no contexto do ensino superior, com foco

direcionado para as bibliotecas das universidades publicas federais do pais,
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considerando os respectivos sistemas (SIBi’s) que integram as bibliotecas dessas

universidades.

4.2 Bibliotecas nas Instituicdes Federais de Ensino Superior do Brasil

Somente no século XX, o Brasil pode contar com uma universidade em seu
sistema educacional, e a partir de entdo, com todas as atividades decorrentes de sua
existéncia. Tratou-se da Universidade do Rio de Janeiro, estabelecida em 7 de setembro

de 1920, como parte das comemoragdes da independéncia do pais.

Ferreira (1980, p. 7), em seu livro “Bibliotecas Universitarias Brasileiras” defende

a relevancia dessas unidades de informacédo para o meio académico:

Como a biblioteca é importante para o ensino em geral, no ensino superior seu
papel € proeminentemente em virtude do valor da prépria universidade, pois nenhuma
outra instituicdo ultrapassa em magnitude a contribuicdo universitaria, a qual torna
possivel o formidavel avanco tecnoldgico e cientifico que se registra em todos os

campos do conhecimento.

Segundo Chastinet (1989), no ambito das universidades, a Ciéncia e Tecnologia
(C&T) empreendeu mudangas estruturais, de modo que os anos de 1984/85 foram de
forte relevéncia para o planejamento desse setor no Brasil, uma vez que o Conselho de
Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico (CNPQ) elaborou a Acdo Programada em

Informac&o, Ciéncia e Tecnologia (ICT).

As bibliotecas universitarias foram beneficiadas com as diretrizes dessa Acéo e foi
possivel criar um plano que tivesse como pressuposto formular uma politica para a area
o referido nicho de unidades de informacéo do contexto académico. Foi criado o | Plano
Nacional de Bibliotecas Universitarias (PNBU), composto por doze diretrizes e
quarenta e seus agoes, em 1986. (CHASTINET, 1989; GARCIA, 1991).

Na verdade, a década de 1980 vivenciou a abertura politica no pais e com ela uma
grande producdo cientifica sobre 0s novos movimentos sociais. (SILVA, 2003). Tais
movimentos impulsionaram o estabelecimento da nova Carta Magna de 1988, o que

garantiu que o texto constitucional fosse um marco na democratizacdo e no
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reconhecimento institucional dos direitos sociais. (SILVA, 2010) O modelo pragmatico
até entdo predominante nas bibliotecas deixou espago para a emergéncia de um modelo

calcado na concepcao social do papel das bibliotecas.

O Governo de Fernando Collor de Mello trouxe novo periodo de aprofundamento
dos problemas das bibliotecas universitarias, assim como outras instituicdes publicas
federais que vivenciaram incertezas com a paralizacdo de agdes e de projetos culturais
no pais. (SILVA, 2010)

A politica econémica brasileira abracou o ideario neoliberal no governo de
Fernando Henrique Cardoso (1995-2002) e mediante a reforma do Estado e do sistema
educativo buscou-se a denominada modernizagdo do Brasil. (PEREIRA, 2002) As
bibliotecas universitarias acompanharam as mudancas estruturais que ocorriam nos mais

variados setores do servico publico, inclusive nas universidades.

A fase de modernizacdo implicou em certa submissdo a reestruturacdo produtiva,
e isso, por um lado exigiu o aumento da produtividade com a criagdo de novos cursos e
a busca constante de resultados visiveis as avaliacbes do MEC, e por outro lado, forgava
0 achatamento de salérios, a diminuicdo do numero de funcionarios efetivos, a

contratacdo de bolsistas, bem como a utilizacdo de voluntéarios.

Mediante tais desafios estruturais, os bibliotecarios absorveram mais que
rapidamente a incorporacdo dos processos gerenciais ao cotidiano das bibliotecas
universitarias. Novos servicos informacionais surgiram a partir do advento da
globalizacdo e do surgimento da Sociedade da Informacéo e da globalizacdo. (SILVA,
2010)

Frente a todo esse breve panorama tracado, pode-se observar a relagédo
interdisciplinar da Ciéncia da Informagdo com a Biblioteconomia, com enfoque no

estudo da biblioteca universitaria.

As Dbibliotecas universitarias, objeto deste estudo, ndo sdo organizacOes
independentes visto que elas existem como parte de instituicdes que as mantem.
Tradicionalmente, a concepcéo das bibliotecas € de atuacdo como organizacfes sem fins

lucrativos prestando servicos de informacdo a servigos nos mais variados campi
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universitarios do pais. Miranda (2006, p. 5) se referia a crise das bibliotecas

universitarias enfrentada a época:

A biblioteca universitaria brasileira enfrenta uma crise de crescimento pela
Renovacdo Universitaria, pela tentativa de transformacdo dos métodos de ensino e
aprendizagem, pela explosdo demografica no ingresso de discentes, pela intensificacdo
de pesquisas e da extensdo e, sobretudo, pela capacitacdo de docentes que vem
demandando maior sofisticacdo e exigindo maior pertinéncia no atendimento dos
servicos de informacdo e documentacdo. [...] Teria crescido a biblioteca

proporcionalmente a demanda? Teria evoluido qualitativamente? [...]

Observa-se a pertinéncia da proposta de Miranda (2006, p. 9) para a atualidade
quanto ao principio da necessidade de “maior entrosamento da biblioteca com os canais
decisorios”, no sentido de racionalizar o emprego dos recursos em funcao de objetivos

mais abrangentes e equitativos no ambiente académico.

Em 2000, Cunha apresentou no Seminario Nacional de Bibliotecas Universitarias
(SNBU), realizado em Floriandpolis, um documento com a analise dos principais
topicos que poderiam causar maior impacto nas bibliotecas universitarias brasileiras.
Previa, 0 autor, que os dez anos seguintes configurariam um cenario de modificacbes
significativas nas IES, e por conseguinte, em suas bibliotecas. Alertou-se para a
necessidade de tanto as IES quanto as bibliotecas estarem abertas para as mudancas
como uma oportunidade de renovacdo, bem como, para assimilarem 0s novos

paradigmas.

Doze anos depois, Cunha (2012) se reporta aos cenarios previstos e acrescenta
que as mudancas ocorridas ultrapassaram o0 aspecto da incorporacdo dos avancos

tecnoldgicos, incluindo, sobretudo:

0 repensar da esséncia do que define uma biblioteca universitéaria, o
seu sentido de lugar, de produtos e servicos para a comunidade
académica, coisas que, todos concordam, tém caracterizado a
biblioteca ao longo dos séculos passados.

Cunha (2000, p. 75) comenta que muitos questionamentos sao feitos com relagédo
a vitalidade das bibliotecas, devido as facilidades tecnologicas. Entretanto, “nos tltimos
cento e cinquenta anos, as bibliotecas sempre acompanharam e venceram 0S Novos
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paradigmas tecnoldgicos”. O papel das bibliotecas de armazenar, disponibilizar e
facilitar o acesso a informagdo ampliou-se para 0 ambiente virtual, estas aperfeicoaram
os servigos oferecidos e ganharam valor estratégico nas empresas, instituicbes de

pesquisa e instituicdes de ensino.

As bibliotecas, em seu sentido mais amplo, existem ha quase tanto tempo quanto
0s proprios registros escritos. Os atos de preservar e de colecionar tem sido fatores
determinantes na criagdo, manutengéo e desenvolvimento de bibliotecas. Independente
de sua forma, a esséncia de uma biblioteca € uma colecdo de materiais organizados para
uso, e de fato, a cada inovacédo na tecnologia da comunicacéo as formas externas desses
recursos materiais tém se alterado. Importante destacar, entdo, que o armazenamento

implica na recuperacéo, e a recuperacéo, em acesso. (McGARRY, 1999)

Edson Nery da Fonseca (2007, p. 59) explica concretamente de que “ndo ha mais
biblioteca no singular e sim, bibliotecas, na pluralidade que se impde em nossos dias”.
As diferentes categorias (biblioteca escolar, biblioteca universitéaria, biblioteca
especializada, biblioteca publica, biblioteca nacional) ndo existiam na Antiguidade,
sendo uma exigéncia dos tempos atuais, em funcédo da necessidade do planejamento de
unidades de informacdo para o atendimento das necessidades informacionais de cada

publico-alvo requerente, em prol do desenvolvimento socio-econémico e cultural.

O citado autor traz o conceito de que a biblioteca passa a ser vista cada vez menos
como “cole¢do de livros e outros documentos catalogados e classificados” e mais como
“assembléia de usuarios da informagdo”. De tal maneira, aos bibliotecarios mais lhes
compete a atividade de “orientar usuarios, fornecendo-lhes a informacdo que seja do
interesse de cada um”. Acrescenta, ainda, que a missao do bibliotecario, que “era quase
exclusivamente bibliocéntrica, passa a ser também antropocéntrica; ou antes,
antropobibliocéntrica: designacdo que evidencia ser o elemento humano ainda mais
importante que o documento”. Ora, transfere-se, entdo, o0 objeto da biblioteconomia

“informacao” para o “usudrio”. (Fonseca, 2007, p. 60)

Retomando as preocupacdes dos profissionais da area frente as transformacdes da
sociedade como um todo, cabe mencionar a criagdo da Federagdo Brasileira
Associagdoes de Bibliotecarios (FEBAB), em 1959, ora denominada ‘“Federagao

Brasileira de Associagdes de Bibliotecarios, Cientistas da Informacado ¢ Instituigdes”.
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Constitui-se por entidades-membro como: associagcfes e sindicatos de bibliotecarios e
cientistas da informacdo, instituicdes filiadas e pelos 6rgdos: deliberativos, a saber:
Assembleia Geral e Conselho Diretor; executivo: Diretoria Executiva; de fiscalizagio:
Conselho Fiscal; de assessoria: ComissGes Brasileiras e Assessorias Especiais.
(FEDERACAO, 2012)

Desde seu inicio, a missdo principal da FEBAB tem sido a de: “defender e

incentivar o desenvolvimento da profissao”. Como objetivos principais:

congregar as entidades para tornarem-se membros e instituicoes
filiadas; coordenar e desenvolver atividades que promovam as
bibliotecas e seus profissionais; apoiar as atividades de seus filiados e
dos profissionais associados; atuar como centro de documentacao,
memoria e informacgdo das atividades de biblioteconomia, ciéncia da
informacdo e areas correlatas brasileiras; interagir com as instituicdes
internacionais da area de informacao; desenvolver e apoiar projetos na
area, visando o aprimoramento das bibliotecas e dos profissionais;
contribuir para a criacdo e desenvolvimento dos trabalhos das
comissdes e grupos de areas especializadas de biblioteconomia e
ciéncia da informacdo. (FEBAB, 2012, p. 1-2).

Dentre as instituicdes associadas, para o presente estudo cabe destacar a Comissao
Brasileira de Bibliotecas Universitarias (CBBU), criada por iniciativa da Federacédo
Brasileira de Associacdes de Bibliotecarios (FEBAB), durante a realizacdo do VI
SNBU, em 1989. Desde 1978, com o I SNBU intitulado “A biblioteca como suporte do
ensino e da pesquisa no desenvolvimento nacional”, realizado na Universidade Federal
Fluminense (UFF), em Niterdi, até o presente momento, sdo realizados 0os Seminarios
Nacionais de Bibliotecas Universitarias (SNBU), a cada dois anos para tratar de
assuntos relevantes desse contexto, representando, principalmente, 0s interesses

politicos e as demandas das Bibliotecas das IES.

A CBBU tem como principal missao:

promover a formulacdo de politicas publicas em areas de interesse,
para incentivar a cooperagdo, o compartilhamento de servicos e
produtos, a realizacdo de projetos e pesquisas, a elaboracdo e
editoracdo de documentos técnico-cientificos, a organizacdo de
eventos, visando a consolidacdo da educacdo continuada e a
representagdo das Bibliotecas Universitarias junto a 6rgaos
governamentais e a comunidade cientifica brasileira. (COMISSAO,
2012, p. 4).
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Encontram-se apresentados os Principios de Gestdo da para a gestdo do periodo
compreendido entre os anos de 2011 a 2013, no website da CBBU, sob o titulo:
“Integragdo e empreendorismo”, pelo fortalecimento das Bibliotecas Universitarias:
(COMISSAOQ, 2011, p. 2):

e  Organizar encontros de Bibliotecas Universitarias em todas as Regifes do
Brasil.

o Propor e contribuir com o INEP no estabelecimento de novos critérios para
avaliacdo das Bibliotecas Universitarias.

o Propor metodologia e credenciar a CBBU como 6rgdo de Certificacdo da
Qualidade das Bibliotecas Universitarias, criando o selo — “BIB Qualidade".

o Propor politicas de otimizacdo, integracdo e compartilhamento de recursos
informacionais disponiveis nas Bibliotecas Universitérias.

e  Apoiar a FEBAB na educacdo continuada dos profissionais das Bibliotecas
Universitarias associadas a CBBU.

o Realizar estudos visando a integracdo dos catdlogos das Bibliotecas
Universitérias associadas CBBU.

e  Atuar em parceria com o Portal de Periddicos da CAPES na sugestdo de novas
fontes para inclusdo no Portal e na divulgagao junto as comunidades académica.

o Propor junto aos governamentais estadual e federal e associagdes brasileiras
ligadas ao ensino superior:

o  criagdo de um Programa Nacional de Remodelagdo e Expansdo das
Bibliotecas Universitéarias;

o  formulacdo ou adequacdo de politicas publicas em relagdo a Bibliotecas
Universitarias, visando a melhoria constante de produtos e servigos oferecidos as
comunidades académicas; (grifo nosso)

o  dar continuidade a publicacdo da Revista Informacdo e Universidade,
com a adocdo de critérios exigidos para a indexacdo e visibilidade em bases de
dados internacionais;

o buscar e disseminar ferramentas inovadoras de gestdo para as

Bibliotecas Universitarias.

Observa-se, portanto, que o0s Principios instituidos pela CBBU, em 2011,
asseveram a importancia da melhoria constante de produtos e servigos oferecidos as
comunidades académicas, conforme destacado acima, vindo de encontro as inquietacdes

da presente pesquisa.
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Integracdo e empreendedorismo foram as palavras da CBBU para intitular o
documento com os principios de gestdo. Poderia se pensar em: integrar bibliotecas e
empreender esforgos. As inquietacdes, entdo, passam para a forma de congregar e de
motivar a classe no sentido de reunir esforcos em prol das transformacdes gerenciais
requeridas no contexto das bibliotecas académicas, tanto no ambito teérico-conceitual
quanto operacional? A Rede das redes pensada nesta pesquisa poderia entdo auxiliar no
ambito da melhoria dos produtos e servicos aos usuarios? Quem é o usuario da
atualidade? Como age e interage? Outras analises e reflexdes sdo estimuladas quando se
considera os recentes recursos da area, como: bibliotecas virtuais, hibridas, multimidia e
digitais. Logo, faz-se necessario um repensar quanto a evolucdo das bibliotecas
presenciais com as recentes modalidades de acesso a informagdo. Portanto, o
ciberespaco deve ser contemplado para mostrar as formas atuais de conexdes e
interrelacGes entre os atores envolvidos e 0s recursos que podem ser utilizados e

disseminados.

4.2.1 Gestao de bibliotecas universitarias

Racionalidade e eficiéncia sdo caracteristicas essenciais da teoria da burocracia.
Esta teoria tem como preocupacao primordial o carater legal das normas, a formalidade
na comunicacdo, a impessoalidade nas relagdes, a divisdo do trabalho, a hierarquizacao
de autoridade, o estabelecimento de rotinas e procedimentos, a competéncia técnica e o
mérito, a especializacdo da administracdo, a profissionalizacdo dos atores e a
previsibilidade do funcionamento. Tais aspectos do modelo burocratico estdo
detalhados na Teoria da Administragdo Cientifica, de Frederick Taylor, e na Teoria

Classica de Henry Ford.

A Teoria da Contingéncia, por sua vez, conclui que ndo existe uma Unica maneira
melhor de organizar; ao contrario, as organizagdes necessitam ser sistematicamente
ajustadas as condicGes do contexto, e este, nos dias atuais, mantem-se em permanente
mudanca. Para a Teoria Contingencial, as organizacfes sdo de natureza sistémica, ou
seja, sdo sistemas dindmicos, complexos, ndo lineares. (REFLEXOES, 2010) De fato,

nas organizacdes sdo estabelecidas interacdes e conectividades entre os atores que
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definem e reestruturam as estruturas internas a partir de eventos externos, e buscam

produzir caminhos inovadores.

Para Morin (1996), Axelrod e Cohen (1999), era preciso evoluir do paradigma
reducionista que tratava as pessoas como recursos, isolando os talentos humanos em
niveis hierarquicos. A Teoria da Complexidade procura entender as estruturas e 0s
processos organizacionais complexos que transcendem as teorias classicas sobre
organizagdes. Sua base conceitual busca a flexibilidade das estruturas organizacionais, a
valorizacdo do trabalho em equipe e a criatividade nas praticas administrativas que

visem o gerenciamento do ativo: conhecimento organizacional. (REFLEXOES, 2010)

A UNESCO (1998, p. 105), em documento elaborado para a Conferéncia Mundial
sobre o Ensino Superior no Seculo XXI: visdo a e agdo, definiui as instituicbes de

ensino superior (IES), dentre as quais as Universidades:

[...] sdo sistemas complexos que interagem com as instituicGes de seu
ambiente, isto €, com os sistemas politicos, exonémicos, culturais e
sociais. Sao influenciadas pelo ambiente local e nacional
(mesoambiente). Mas, por sua vez, podem, e mesmo devem
influenciar esses diversos tipos de ambientes.

Considerando esse contexto, os estudos referentes as universidades extrapolam
diversas teorias administrativas. Minstzberg, em seu livro Safari de Estratégia (2000)
apresenta dez escolas de pensamento sobre formulacdo de estratégia, com a visdo que
cada uma tem desse processo, com suas dimensdes-chave, dimensdes de contetdo e de
processo, e dimensdes contextuais. Na conclusdo, o autor indica que as dez escolas
tecem olhares a sua maneira para 0 mesmo processo. Afirma que sempre se pensou em
estabelecer um Unico paradigma dominante, mas adverte sobre o espaco complexo e a
necessidade de aliar cognicdo individual e interacdo social, de buscar cooperacao, de
empreender a transformacdo para atender aos ambientes exigentes. Destaca a
importancia do olhar externo, da abrangéncia para considerar processo e conteldo,
planejamento e aprendizagem, fatores econdémicos e politicos. Em suma, além de sondar
as partes, é preciso olhar o todo a partir de enfoques que melhor se apliquem a cada

contexto.

Torna-se, portanto, evidente, o entendimento de o sistema de bibliotecas no
contexto universitario ser tratado como um sistema complexo. E necessario definir uma

politica de gestdo capaz de permitir o gerenciamento de sua estrutura funcional da
111



melhor forma possivel considerando os variados contextos onde cada unidade de

informagao se encontra estabelecida e interligada.

Nesse sentido, a adocdo de um modelo de gestdo propicia a biblioteca
universitaria a definicdo de seu "modus operandi”, ou seja, direciona para gerenciar seus
processos produtivos utilizando os recursos destinados a realizacdo de suas atividades
de forma eficiente e eficaz. (SILVA et al, 2006)

Um modelo de gestdo consiste rm um no corpo de conhecimentos, compreendido
como um conjunto de principios, técnicas e explicacdes, que orientam a concepgdo e o
modo de funcionamento de todos os elementos constituintes de uma organizacao.
(PEREIRA; SANTOS, 2001)

Penna, Foskett e Sewell descreveram as fases necessarias para estabelecer
analises, progndsticos e propostas com parametros relativos ao planejamento de um
servico de informacdo e biblioteca, - os autores sdo referéncia até os dias atuais,
obviamente inserindo devidas adaptacdes para cada contexto. Eles consideram o
planejamento, a articulacdo e operacdo do sistema, 0s recursos humanos e a tecnologia.
(SERVICOS, 1979)

Ademais, ha necessidade de adequar a unidade de informacdo a filosofia e as
politicas da organizacdo a qual pertence, além de considerar as bases legislativas que a
rege. Planejamento, organizagédo, direcdo, controle e avaliacdo se fazem importantes
para a atuacdo de uma biblioteca, considerando: instalacGes, acervo, recursos humanos,

financas dentre outros quesitos.

A gestdo de bibliotecas universitarias compreende as diversas se¢des que as
compdem, por citar: administrativa, técnica (selecdo e aquisicdo, catalogacéo,
classificacdo, indexagdo, marketing, etc.), para acervos, colegOes especiais, materiais
audio-visuais, e periddicos, para treinamentos, laboratorios, para consulta e atendimento
(referéncia, circulacdo de materiais, pesquisa, comutacao bibliografica (COMUT), etc.),

dentre outras.

O gestor de Sistema Integrado de Bibliotecas Universitarias coordena as a¢les
relativas ao desenvolvimento institucional (dependéncia organizacional, planejamento

institucional, orcamento), segue algum modelo gerencial para planejar e avaliar as
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atividades desenvolvidas pelo corpo funcional das bibliotecas do sistema, administra
seu pessoal, acompanha as necessidades de espaco fisico para todas as &reas das
unidades de informacédo citadas acima, prevé condicGes de acessibilidade, analisa o
funcionamento das bibliotecas do sistema, avalia a infraestrutura no tocante a uso de
internet, equipamentos e instalacBes, acompanha os aspectos relativos a seguranca e as
condigdes ambientais (sistemas de alarme contra incéndio, extintores, sistema anti-furto,
cameras de seguranca, limpeza do ambiente, limpeza especial para acervos, iluminagéo
e temperatura adequadas), dentre as acOes pertinentes ao contexto académico
(aquisicdes com pertinéncia aos projetos politico-pedagdgicos) e aos usuarios (servicos,

atendimento, estudos de uso e de usuarios, etc.).

Especificamente, para que a &rea de servicos aos usuarios possa atender
adequadamente seu publico-alvo inUmeros planejamentos e acBes devem anteceder essa
atividade fim das unidades de informacdo. Uma biblioteca é composta por um sistema
interligado de processos, operagdes, controles e avaliagdes necessarios a um bom
funcionamento. Logo, a gestdo de um sistema integrado de bibliotecas que engloba
diversos campi, em outras cidades do interior do Estado requer muito mais

planejamento e a¢oes.

As atividades descritas acima séo realizadas ha anos nas unidades de informacao,
0 que se pretende refletir é o aspecto da oferta de produtos e servi¢os aos usuarios. Sera
que o atendimento aos usuarios ainda deve continuar a ocorrer da mesma forma como

vem sendo seguido?

Os atributos aos quais De Sordi faz mencéo séo relativos as seguintes dimensdes:
acuracia, atualidade, disponibilidade, confidencialidade, existéncia, abrangéncia,
integridade, ineditismo, contextualizagdo, precisédo, confiabilidade, originalidade,
pertinéncia, identidade e audiéncia, e integram a gestdo da qualidade da informacéo.
Obviamente, tais atributos ao serem considerados nos bancos de informacdes agregam
confiabilidade ao sistema de gestdo. Vale ressaltar de que processos que buscam a

gestdo pela qualidade oferecem resultados cada vez melhores.

Mittermeyer (2003) alega que a preocupacdo maior dos profissionais da area de
Biblioteconomia e Ciéncia da Informacdo deve ser o ato de facilitar o acesso a

informacdo aos seus usuarios, visto que é a prestacdo de servicos, sua atividade
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precipua. Acrescenta, ainda, de que os produtos desenvolvidos e a tecnologia
incorporada a atividade profissional sdo apenas o meio para que a finalidade maior seja
atingida.

Atualmente, a utilizacdo inovadora da tecnologia da informacdo (TI) nas
organizacOes, em geral, resultou na criacdo de novos produtos e melhores servicos.
Esses tipos de uso da informacdo alega Rowley (2002), podem ser denominados
“estratégicos” e sdo, normalmente, gerenciados por sistemas estratégicos de informagao.
Tais sistemas possibilitam as instituices obter vantagens competitivas, ou seja, 0s
sistemas estratégicos de informacdo sdo voltados para o exterior tendo como foco o
servigo aos clientes, oferecem beneficios reais aos clientes e sdo capazes de modificar a

percepcéo que a organizacao tem do mercado.

Rowley (2002) destaca que o grande desafio que as bibliotecas enfrentam, hoje, é
administrar um acervo multimidia para sua comunidade ou clientes. Por outro lado, “as
opcOes e ferramentas disponiveis para apoiar esse processo terdo que inegavelmente

passar por novas e grandes mudangas”.

Os sistemas de gerenciamento de bibliotecas se concentram nas atividades de
processamento de servigcos e aquisicdo de materiais, catalogacdo, catalogos de acesso
publico em linha (OPACS — Online Public Access Catalogue), controle de circulagéo,
controle de periodicos, informagdo gerencial, empréstimos entre bibliotecas e
informacdo comunitaria. A introducdo de servicos informatizados nas bibliotecas, de
modo geral, promove: padronizacdo, aumento da eficiéncia, interligacdo por redes e

melhores servigos.

Muitos catalogos publicos de acesso em linha funcionam como janelas de acesso a
uma colecédo de recursos maior do que a encontrada em uma unica biblioteca, pois inclui
recursos da Internet e acervos de outras bibliotecas, inclusive digitais, links de
interesses da comunidade em questdo, dentre outros recursos. Ndo mais se procura
direcionar esforcos pelo tipo de publicacdo (por exemplo, periddicos, livros, etc), nem
pelo tipo de publicacdo (por exemplo, impressa ou eletronica), nem pela localizagdo
(por exemplo, base de dados local ou remota), na verdade, a cada dia, 0 modo de
recuperacdo de informagdes ou de documentos nos sistemas de recuperacdo dependerd
das necessidades de busca do grupo de clientes que se tem a atender. (ROWLEY, 2002)
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O que se faz necessario nas bibliotecas trata-se da integracdo entre a tecnologia da
informacdo e as formas de comunicacdo, ou seja, considerar 0 meio de registrar e
gerenciar transacfes com os colaboradores (fornecedores, funcionarios, usuarios) e
disponibilizar documentos e informacGes aos usuarios em formato de possa ser

disseminado via eletronica.

Sobre o gerenciamento de sistemas, tem-se buscado o desenvolvimento de
sistemas que possibilitem a migracdo de um sistema para outro, ou seja, a migracéo de
dados € requisito imperativo na atualidade, bem como as atualizacdes dos sistemas para
oferecer melhor funcionalidade. A integracdo de componentes de sistemas é algo que
ndo mais se discute, por exemplo, as universidades precisam disponibilizar os registros

de dados pessoais dos estudantes para 0 acesso a biblioteca, e assim por diante.

Os avancos tecnoldgicos sdo continuos, com isso, somente se consegue armazenar
e transmitir documentos multimidia, por exemplo, se houver a disposi¢do tecnologias

que comportem grande capacidade de armazenamento e de comunicagéo.

A Internet ¢ um sistema aberto e as normas sobre os sistemas abertos
possibilitaram sua existéncia. A plataforma que disponibiliza a comunicacdo entre
inimeros sistemas e o intercdmbio de arquivos, tudo isso em ambito internacional e
global, beneficia usuarios juridicos e particulares, possibilitando inumeros beneficios e
transagdes. Por outro lado, surgiu a necessidade de seguranca, protecdo de dados e

acesso controlado a informacao.

Novos softwares para gestdo de bibliotecas, sistemas proprietarios, bases de
dados, catalogos on-line, acesso as paginas web, repositorios institucionais, dentre
varios outros recursos estdo delineando um novo cenario para a area da Biblioteconomia

e da Ciéncia da Informacao.

Com isso, novos produtos e servigcos vem sendo desenvolvidos para atender aos
usuarios do século XXI, e muitos outros ainda o serdo. Diversas organizagdes vem
desenvolvendo servicos e produtos para serem completamente interconectados,
peremitindo aos usuarios a facilidade de ter o acesso aos seus recursos informacionais,
isto €, portais de periddicos eletrdnicos, servicos de entrega de documentos, periodicos
de editores, dentre outros.
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Em geral, disseminar informacGes para manter leitores bem informados e
atualizados sobre seus campos de atuacdo ainda se constitui em um dos aspectos
importantes do servi¢co de informagdo em bibliotecas. De igual relevancia, ministrar
respostas a consultas especificas pode assumir diversas formas de atendimento,
mediante a natureza da pergunta formulada. Diversos recursos eletrénicos podem
auxiliar na presteza e acurécia do servigo prestado para o fornecimento de informacdes
requeridas. Buscam-se interfaces amigaveis com o usuario como pré-requisito para que

os sistemas de informacédo possam ser mais utilizados pelo publico-alvo.

A dindmica das atividades técnicas nas bibliotecas tem se modificado nos ultimos
tempos ap6s a revolucdo da informacdo com os avangos das telecomunicacOes e da
tecnologia. Com isso, ha necessidade de promover capacitacao e treinamentos de forma
que os profissionais se atualizem e possam trabalhar motivados. (SMITH;
ETCHEVERRIA, 2004)

Para disponibilizar produtos e servigos devem ser considerados fatores como as
necessidades informacionais e os objetivos dos usuarios, o grau de homogeneidade
entre os usuarios (incluindo capacitacdo tecnoldgica), o tamanho do publico-alvo, o
tamanho, as caracteristicas e 0s recursos da organizacdo, a prioridade para se ofertar

produtos e servicos (tomando por base os objetivos dos usuarios). (WEISMAN, 1972).

Ainda segundo Weisman (1972), os servigos devem ser agrupados por categorias
(como por exemplo: documentacdo, disseminacdo, pesquisa, etc.) para facilitar o estudo
da demanda e da oferta e para evitar duplicidade. E precisam ser considerados fatores
como: natureza e escopo do servigo ou produto, custo inicial, custo operacional, valores
reembolsaveis ou ndo, importancia do servico para 0s objetivos dos usuarios e da
missdo do sistema de informag&o, recursos disponiveis (pessoal, material, equipamento,
etc.), tempo de duragdo para elaboracdo do servico ou produto e tempo para
disponibilizagdo do mesmo, métodos, técnicas e procedimentos necessarios,

treinamento requerido, dentre outros.

Antes da revolucdo da informacgdo, os produtos mais utilizados nas bibliotecas, de
forma generalizada eram: bibliografias, handbooks, boletins correntes, diretérios,

traducOes, tesauros, resumos, manuais, indices, dentre outros, e 0S Servigos mais
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requeridos eram: consulta e orientacdo, respostas as perguntas de pesquisa, referéncia,

busca retrospectiva, e disseminacdo seletiva da informacéo.

Os usuérios de todo sistema de bibliotecas universitarias fazem uso dos produtos e
servigcos ofertados, por isso € preciso conhecer o publico-alvo e suas necessidades
informacionais. Estudos de usuarios sdao um dos recursos da area para conhecimento: do
publico-alvo, de suas demandas informacionais, de sua satisfagdo ou ndo quanto ao uso
da biblioteca, dos produtos e servigos ofertados, e de como e para que a informacao €
usada pelos usuarios. Tais estudos de usuarios podem ser feitos mediante a analise de

estatisticas de consulta, entrevistas, observac6es, dentre outros mecanismos.

Questiona-se, agora, quais sdo o0s produtos e servigcos mais utilizados pelos
usuarios nas diversas bibliotecas? Especificamente, nas bibliotecas universitarias do
pais? Sera que as transformac6es advindas do desenvolvimento tecnoldgico propiciaram
incrementos efetivos na producdo e(ou) na melhoria de produtos e servicos destinados

ao usuario dest novo contexto?

4.3 Servigos no contexto académico

Frente a esse novo panorama, destaca-se a importancia dos servigos ao usuario no
ambito educacional. Cumpre entdo examinar quais seriam as formas mais adequadas

dessa atuacdo perante a nova realidade.

4.3.1 Economia de servicos

A énfase dada ao estudo do desenvolvimento das economias dos paises se dirige,
de forma ampla, para a economia de servicos, ou para a inddstria de servicos, pois vem
sendo analisada em paralelo as tultimas transformagdes na denominada “economia
industrial”. Deve-se considerar que consideravel representatividade dos custos de
producdo se refere a insumos de servicos em boa parte das economias em fase de
desenvolvimento, bem como nas economias avangadas, e ressalta-se ainda, a

participacdo dos servicos no produto gerado e nos empregos envolvidos. (KON, 2004)
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De tal maneira, observa-se que o termo economia de servicos amplia a percepcao
sobre o papel fundamental dessas atividades na geracdo de riqueza e renda das
economias modernas. O novo papel das atividades de servicos trouxe a necessidade de
reformulacdo de antigos conceitos, e também, de melhor compreensdo sobre a
complexidade do setor e sobre a natureza dos relacionamentos com os demais setores
econdmicos, e dos agentes que contribuem para a produgdo e o consumo dos servigos.
(KON, 2004)

O crescimento do setor de servigos apresenta uma mudanca estrutural andloga a
que ocorreu na fase de reorganizacdo da economia rural para a industrial, por isso, ha
uma variedade de interpretacBes e de controvérsias na conceituacdo e na avaliagdo

empirica das atividades de servigos.

Inicialmente, alguns autores relegavam as atividades de servicos a categoria de
improdutivas, negando a contribuicdo a geracdo de renda ou produto das economias.
Essa situacdo intensificou o interesse de outros pesquisadores pelo conhecimento da
area, tendo em vista o papel relevante dessas atividades e ocupacfes na busca da
competitividade interna e internacional das economias, tanto de 6rgaos publicos quanto
pela iniciativa privada, rumo a modernizacdo e ao desenvolvimento econémico. Com
isso, as idéias iniciais foram sendo reformuladas até a primeira metade do século XX.
(KON, 2004)

O conceito de valor econdmico era a esséncia da economia, dado que revela os
precos pagos ou a contrapartida necessaria dos bens ou servicos produzidos. Segundo
Gunnar Myrdal (1984), o valor era “concebido como qualidade intrinseca dos bens, uma
espeécie de forca ou substancia imaterial”. Posteriormente, essa teoria influenciou nogdes
como “hipétese latente”, explicando a atribuicdo de valor aos servigos imateriais.
Apresentou-se a derivacdo da nogdo de valor de uma utilidade abstrata dos objetos
(valor de uso), ou ainda dos custos incorridos na producdo da mercadoria (geralmente

derivados da médo-de-obra). Nas teorias revisadas:

o valor corresponde ao trabalho, portanto, os bens contém o trabalho
que os produziu. Essa nocdo justifica a ideia de que 0s servigos
imateriais também devem ser valorados de acordo com o trabalho
contido. (KON, 1992)
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Adam Smith (1983) reconhece a contribuicdo das atividades terciarias ao produto
gerado pela economia, embora negue explicitamente seu carater produtivo. David
Ricardo (1983) afasta a ideia de Smith, acatando a nog@o de que o valor de troca “tem
como elemento determinante o trabalho despendido na producéo, seja trabalho direto

prestado no processo produtivo, seja indireto contido nos meios de produgao”.

Kon (1992) acrescenta que o0s cléssicos introduziram a nogdo de valor real “para
lidar com a variacgdo dos precos dos bens no tempo, medindo-o por meio de uma medida

invariavel, que seria o trabalho incorporado, empregado ou transferido para o bem”.

Na teoria classica do valor, explicita-se que “somente o trabalho humano cria
valor”. Essa seria a origem do conceito “fator produtivo”, sendo o trabalho o unico fator
produtivo para os classicos. Surgem as concepcOes de atividades de carater produtivo e
improdutivo. (Kon, 2004)

Thomas Malthus (1983), ao reinterpretar a doutrina de Smith, apresenta sua
contribugdo ao conceito da importancia dos servigos para o crescimento da riqueza da

nacao. Ele descreve sua definigéo de riqueza:

se ndo restringirmos a riqueza a objetos tangiveis e materiais,
podemos considerar todo o trabalho produtivo, mas produtivo em
diferentes graus; e a Unica alteracdo que seria preciso fazer no trabalho
de Adam Smith [...] seria a substituicdo dos termos produtivo e
improdutivo por mais produtivo e menos produtivo.

Kon (2004) analisa o pensamento de Malthus:

que distingue o sentido metaférico da palavra riqueza — como todo
beneficio ou satisfacdo que o homem pode usufruir, o qual incluiria os
objetos imateriais fornecidos por servicos terciarios — do sentido
material de riqueza, a saber, a riqueza como objeto material suscetivel
de acumulacéo e avaliagéo definida.

Nessa evolucdo conceitual, € com Say (1983) que o conceito de producédo
intangivel e ndo facilmente mensuravel (caracteristicas das atividades terciarias) comeca
a se delinear com mais clareza. Para ele, “o valor da utilidade criada pelo produto (ou

servico) proporciona dinheiro que pode ser trocado por objetos ou servigos necessarios”.
List (1983) seguindo a linha de raciocinio de Say afirma que:

a maior parte do consumo de uma nagdo é utilizada para a educacao
da geragdo futura, para promover e sustentar as forgas produtivas
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nacionais do futuro; o capital mental da humanidade (grifo do autor)
resulta do progresso das ciéncias, artes, legislacdo doméstica e publica
e do cultivo da mente, e é responsavel pelo crescimento das
potencialidades naturais, voltadas para a producdo da nacéo.

O autor complementa que a nacao deve: “sacrificar e deixar de lado um pouco da
prosperidade material para adquirir cultura, habilidade profissional e forgas de

producao”.

4.3.2 Processo produtivo nas organizacoes

De acordo com Drucker (1997), o estilo de administracdo tradicional vem sendo
substituido ou combinado com outras formas de geréncia, que envolvem
relacionamentos do tipo: aliangas, parcerias, empreendimentos conjuntos, acordos
comerciais e tecnoldgicos, entre outros. Assim, as organizacdes foram levadas a
repensar as formas de atuacdo em seus negocios. A estrutura organizacional se
transformou por completo, a partir do avango tecnoldgico e da consequente

modernizacdo dos meios de producédo de bens e servicos.

Praticamente, quase todo o processo produtivo é realizado dentro de organizacdes,
que sdo “unidades sociais (ou agrupamentos humanos) intencionalmente construidas e

reconstruidas, a fim de atingir objetivos especificos”. (PARSONS, 1962)

Para Chiavenato (2008), um dos principais objetivos das organizagdes ¢ “produzir
algo necessario a sociedade, seja produto, seja servigo”. Uma das razdes que justificam
a enorme diversidade de organizacdes, nos dias de hoje, é o fato de estas serem 0 meio
mais eficiente de satisfazer um grande numero de necessidades humanas. Por tal
motivo, o ser humano procura, por meio da cooperagdo com seus semelhantes, a reunido
de esforgos para a obtencdo de objetivos que, sozinho, teria dificuldades ou mesmo néo

os atingiria. As organizacGes surgem dessa necessidade primaria de cooperacao.
O autor expde claramente que:

uma organizagdo nunca constitui uma unidade pronta e acabada,
mas um organismo social vivo e sujeito a constantes mudancas
e transformagdes em seu caminho de desenvolvimento e busca
de exceléncia.
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As organizagOes se utilizam de um sistema de producdo que é definido como "o
conjunto de atividades e operacOes interrelacionadas envolvidas na producdo de bens
(caso de industrias) ou servigos". (MOREIRA,1993) O sistema de producdo pode ser
compreendido como uma entidade abstrata e necessaria para 0 gerenciamento ao

considerar seus elementos constituintes fundamentais:

elnsumos: representados pelos recursos diretamente transformados em
produtos;

eProcesso de transformacdo: converte insumos em resultados. Na
manufatura: altera a forma e a composicdo de recursos, e, nos servigos: "nao ha
propriamente transformacdo: o servigo é criado";

e Subsistema de controle: inclui o conjunto de atividades que asseguram
programacoes e padrdes cumpridos, recursos eficazmente utilizados, e qualidade
desejada obtida. Identificam-se como principais subsistemas de controle dentro
da producdo: os controles de quantidade, os de qualidade, os de tempo e os de
custo;

eSaidas: sdo os resultados do processo, concretizadas por produtos e
servigos para o(s) cliente(s). (MOREIRA,1993)

A literatura sobre projeto e desenvolvimento de produtos contempla diversos
autores acerca de modelos ou processos de geracdo de novos produtos, mas e para 0s

servigos? Em se tratando de geracdo de novos servicos, as pesquisas Sao recentes.

As organizacOes prestadoras de servicos que lidam com elementos intangiveis
buscam a inovac¢do como principal instrumento na construcao e desenvolvimento de sua
imagem institucional. (BOOMS, DAVIS e GUSEMAN, 1984). Relembrando o
significado de inovar como tornar novo, renovar, introduzir novidade em alguma coisa
(FERREIRA, 2004). Veryzer (1998) e De Brentani (2001) trazem que a inovagao se
refere a criacdo de um produto, servico ou processo, podendo ser continua ou
descontinua. Para Meyes (1984), a inovacdo € a habilidade de uma organizacdo
conjugar as descobertas tecnoldgicas com as descobertas do mercado para produzir

beneficios.

Trazendo para o caso das bibliotecas universitarias, 0s insumos sdo representados

pela informac&o, propriamente dita, que é disponibilizada ao usuério, ou pelos recursos
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informacionais que sdo transformados em produtos. Ou seja, 0 processo de
transformacéo converte insumos em resultados. Fica clara a distingdo entre produtos e
servigos ao compreender que para a geragdo de produtos ocorre a transformacéo do
insumo, podendo-se utilizar a composi¢édo de recursos e, com isso, alterando-se a forma

do insumo. No caso dos servigos, 0 processo € de criacdo ao inveés de transformacéo.

A ldgica do sistema de producdo explicitada acima auxilia tanto a compreensédo
quanto o gerenciamento das atividades da producéo, entendendo os fluxos que ocorrem.
A aparente complexidade pode ser reduzida, visto que a estrutura do planejamento e a
estrutura do controle sdo comuns em todos os tipos de producdo. Plossl (1993) afirma
que a chave para compreender como a producdo funciona e como controla-la é: “a

percepcéo de que ela envolve dois fluxos importantes: de materiais e de informacdes".

Como sistema, a “produgdo” esta sujeita a influéncias internas e externas. O
ambiente interno influencia o sistema de producdo através das areas funcionais da
empresa, particularmente: o marketing, as finangas e os recursos humanos. Fatores do
ambiente externo influenciam “a empresa” como um todo, € “o sistema de produgdo”,
principalmente, por questbes de conjuntura econémica e politica, além de

regulamentacfes governamentais, concorréncia e tecnologia.

4.3.3 Setor de servicos

Até o final da década de 70, o pensamento e as ferramentas de marketing eram
aplicados a produtos e servigos de forma indiscriminada, pois as particularidades dos
servicos ndo eram levadas em consideragdo. Contudo, o crescimento do setor de
Servigos passou a exigir do mercado uma atencéo diferenciada para esse nicho. Portanto,
deve-se discorrer preliminarmente sobre o impacto do setor de servigos no

desenvolvimento econdmico no Brasil.

Atualmente, o fendmeno do crescimento da participacdo dos servigos no Produto
Interno Bruto (PIB) pode ser uma combinagdo de fatores associados a questdes de
demanda e de oferta. Ampliou-se a participacdo do setor de servigos no PIB visto que o
movimento provocado pela mudanca tecnoldgica fez com que os processos de produgéo

dos bens se tornassem intensivos em servicos.
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Segundo Faria et al (20110), na economia mundial, o crescimento de participacdo

do setor de servigos no PIB vem ocorrendo em fungé&o:

do aumento da demanda por servicos de consumo,
acompanhando o crescimento da renda per capita, da relevancia
dos insumos de servicos para a producdo de bens e servicos, da
importancia das atividades de propaganda, marketing e
distribuicdo dos produtos nas empresas, das demandas
especializadas e sofisticadas por produtos financeiros, seguros,
produtos de entretenimento, etc., da crescente habilidade das
empresas de servi¢cos na criacdo de novos produtos e novos
mercados, e da tendéncia a terceirizacdo das atividades de
servicos das empresas industriais e de servigos.

Miles (2001) identificou trés movimentos de transformagOes estruturais na
economia de servicos cuja compreensdo € critica para a elaboracdo de processos de

inovacao nos diversos setores.

Essas mudancas estdo associadas aos resultados dos diferentes tipos setoriais de

especificidades e trajetdrias tecnoldgicas dos servicos, a saber:

e Servicos fisicos: aqueles cujos impactos de transformacao das TIC atuam
diretamente na forma de preservacao intertemporal e(ou) transporte (realocacéo
de espaco) de servicos, bens e pessoas. Utilizam algum servigo de informacéo,
como o GPS (Global Position Sensoriament) para movimentacao e estocagem de
produtos, como por exemplo, a indUstria alimenticia;

eServicos personalizados: podem ser separados entre 0S Servicos
comunitarios e sociais, como na area da educacdo, e nos servigos de consumo

privado, como em clinicas de estética. A difusdo das TIC e inovagdes

organizacionais permitem integracdo dos processos gerenciais, na qualidade e

produtividade dos servigos (grifo nosso);

eServicos informacionais: possuem trés tipos distintos de atividades:
midia de massa (ex: televisdo), infomidia (ex: telefonia celular), e servicos

intensivos em conhecimento, (ex: atividades de marketing) (grifo nosso).
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Deve-se esclarecer que 0s servigos intensivos em conhecimento sao:

aqueles em que o conhecimento e a informacdo especializada, a
expertise  profissional na capacidade de codificacdo,
interpretacdo e analise sejam fator crucial para sua oferta.
(INOVACAO, 2007).

Na concepcéo de Castells (1989), ndo existe um setor de servigos; em vez disso,
ha um setor de atividades que aumentou em diversidade e em especializagdo conforme a
sociedade evoluiu, e 0s servigos (especialmente 0s sociais e 0s pessoais) sdo uma forma
de absorver o excedente populacional gerado pelo aumento da produtividade na
agricultura e na industria. Para ele, as atividades de servicos interligam a agricultura e a
manufatura por meio do consumo de bens e servicos, e do gerenciamento das

organizag0es e institui¢ces da sociedade.

Na literatura econdmica sdo encontradas algumas definicdes recentes de servigos

e podem ser resumidas em quatro principais conceitos:

eIndustria de servicos como sendo uma industria que produz servicos ao
invés de bens (ex: indUstrias de transportes, comércio atacadista, varejista,
seguros, etc.);

e Servicos sdo bens de consumo ou intermediarios intangiveis e em geral
consumidos a0 mesmo tempo em que sdo produzidos. S&o usualmente intensivos
em trabalho;

¢Os servigos sdo 0 componente do Produto Interno Bruto que mede o
produto de itens intangiveis;

¢Os servicos referem-se certas vezes a bens intangiveis, sendo uma de
suas caracteristicas o fato de serem consumidos na maioria das vezes no ponto

de sua producéo.
Para Riddle (1986), os servicos sdo definidos como:

[...] “atividades econOmicas que proporcionam tempo, lugar e
forma de utilidade que acarretam em uma mudanga no
recipiente. Os servigos séo produzidos por a) produtor agindo
para o recipiente; b) recipiente fornecendo parte do trabalho;
e/ou c) recipiente e produtor criando o servigo em interagdo”.

Outras duas conotacOes encontradas na literatura sdo formuladas por Jonathan

Gershuny e I. D. Miles (1983). Uma se refere aos produtos do trabalho em servicos
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(service work) realizados dentro das atividades primarias e manufatureiras, e com
frequéncia, retidos como servicos intermediarios internos as empresas e que compdem 0
valor agregado desses setores. A outra abordagem estabelece o conceito de fungdes de
servigos, que amplia o ambito de atuacdo dos servigos, ao observar que uma mesma
funcdo pode ser desempenhada por diferentes produtos, como pode ser entendida pelo
exemplo tradicional sobre a funcdo de comunicagdo, exercida pelos produtos
representados por cartas, telex, fax e, mais recentemente, pela internet. Assim, uma
funcdo-servico pode ser realizada pelo proprio usuario do servigo ou por outra unidade
econbmica, como exemplificada tanto pela substituicdo de servicos de lavanderias por

maquinas domésticas, quanto do transporte publico.
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Tabela 2 — Resultados dos servicos de informacéo e comunicacao, por atividades — Brasil — 2009

Especificacao

Servicos de informacdo e comunicagdo, por atividades

Telecomunicacdes

Tecnologia da informacéao

Servigos audiovisuais

Edicdo e edicdo integrada

Agéncias de noticias e outros

a impressdo servicos de informacéo

1 - Receita operacional liquida 128 006 988 A 46857086 A 21945624 A 17081188 A 552882 C

2 - Custo das mercadorias revendidas (1) 7700932 A 2467229 B 23518 B 251550 B - Z

3 - Subvencdes e outras receitas

operacionais 4309255 B 1241252 B 935687 A 324001 A 5392 C

4 - Valor bruto de produgdo (1-2+3) 124615310 A 45631110 A 22857793 A 17153639 A 558274 B

5- Consumo intermediario 70639756 A 17317533 A 11896 320 A 9187140 A 276311 D
Mercadoria, materiais de consumo

e de reposicdo 1811156 B 3514500 A 1137712 A 890801 B 42868 C
Combustiveis e lubrificantes 85776 B 79273 C 59394 B 43054 A 1779 D
Servicos prestados por terceiros 42631053 B 6776287 A 3113991 A 1994943 B 159761 E
Alugueis de imoveis,veiculos,

maquinas e equipamentos 6352673 A 1136 057 A 581326 A 287715 A 18636 D
Prémios de seguros 113580 A 38101 B 31122 A 18705 B 258 B
Servicos de comunicacdo 1362948 A 544555 A 211858 A 221883 B 16774 D
Energia elétrica, gas,agua e esgoto | 1628 151 B 253305 A 287019 A 169 852 A 4246 B
Outros custos e despesas

operacionais 16 654 419 A 4975455 A 6473898 A 5560087 A 31989 C

6 — valor adicional bruto a pregos basicos

(4-5) 53975553 B 28 313 578A 10961 474 B 7966498 A 281963 D

7 — Gastos com pessoal 9010640 A 18584 920 A 5514968 B 4219019 A 230424 C
Saléarios, retiradas e outras

remuneragdes 5612554 A 12 667 241 A 3849043 B 2917 044 A 161546 C
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ContribuigBes para a Previdéncia

Social 1308923 A 2616574 A 792 864 A 570577 A 27769 D
FGTS 423583 A 887 083 A 269416 A 211847 A 12305C
ContribuigBes para a previdéncia

privada 186491 B 187 166 A 30495 A 29682 A 478 D
Indenizagdes por dispensa 357573 B 284 851 A 117 361 A 105924 A 3541B
Beneficios concedidos aos

empregados 1121457 A 1940284 A 455696 A 392 743 A 24772 E
PIS sobre folha de pagamento 59 B 1721 E 93B 202B 13C

8 — Excedente operacional bruto (6-7) 44964 913 B 9728 658 B 5446 506 B 3747479 A 51538 E
Pessoal ocupado em 31.12 136 087 A 362 148 A 109 902 A 113729 A 8445B
NUmero de empresas 3137B 47642 B 8779B 9819B 1366 C

Fonte: IBGE (2009).

Notas:

1. Os dados referentes a valores econémicos estdo expressos em R$ 1 000.
2. Célculo direto com dados da PAS, sem os ajustes metodoldgicos das Contas Nacionais, que incluem a analise e o tratamento dos

elementos do custo intermediario e estimativas para a producao de autbnomos e unidades produtivas da economia informal.

3. Os salarios, retiradas e outras remuneracfes incluem participacdo nos lucros, honorarios da diretoria e remuneracdo dos sOcios
cooperados (no caso das cooperativas de trabalho).
(1) inclusive custo de vendas de imdveis proprios.
3. Os salarios, retiradas e outras remuneracfes incluem participagdo nos lucros, honorarios da diretoria e remuneracdo dos socios
cooperados (no caso das cooperativas de trabalho).
(1) inclusive custo de vendas de imdveis proprios.
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4.3.3.1 Caracteristicas, classificacdo e natureza dos servicos

Para Faria et al (2010), as principais caracteristicas diferenciadoras entre produtos
e servicos sao: intangibilidade, heterogeneidade, inseparabilidade, perecibilidade, que

passam a ser especificadas a seguir.

A intangibilidade implica no fato de o servigo ndo possuir materialidade (corpo
fisico). As implicagdes da intangibilidade se apresentam nas formas da prestacdo dos
servigos, na compreensdo de como o consumidor os avalia, e na relacdo com 0s sistemas
funcionais que viabilizam a execucdo dos servicos (principalmente, de pessoal).
(FARIA et al, 2010)

A heterogeneidade ou variabilidade implica que ndo ha dois fornecimentos iguais.
Na producdo de um bem, espera-se que o produto atenda a determinados padrdes pré-
fixados e qualquer variacdo nesses padrdes pode ser evitada pela implantacdo de
controles de qualidade. De tal maneira, os produtos estdo em perfeita concordancia com
os parametros de qualidade definidos. (FARIA et al, 2010)

Na area dos servigos, isso ndo € possivel, visto que ndo se pode esperar que todos
os clientes sejam atendidos da mesma forma pelos prestadores de servicos; torna-se
dificil controlar totalmente as relacdes entre individuos. No entanto, pode-se reduzir os
problemas decorrentes da heterogeneidade, buscando-se a padronizagdo dos servicos.
Fluxos de processos e atividades devem ser pré-definidos, além de investimentos nas

areas de selecdo e de treinamento de pessoal. (FARIA et al, 2010)

A inseparabilidade diz respeito a simultaneidade do consumo. Isto é, ao fato de
que o processo de producdo de servico ocorre em constante interacdo com o cliente, ou
seja, a producdo e a oferta do servigco sdo processos simultaneos. Normalmente, essa
interacdo faz parte do desenho do processo e leva em consideracdo dois fatores:
qualidade e intensidade. (FARIA et al, 2010)

Para Faria et al (2010), a qualidade ¢ julgada durante o processo produtivo, uma
vez que ndo podem avaliar antecipadamente. Entretanto, os clientes podem buscar
evidéncias da qualidade a partir de elementos observaveis, principalmente tangiveis,
como o ambiente e a estrutura fisica. O fornecedor do servico pode facilitar a avaliacéo
e a decisdo do cliente por meio da adequagdo do ambiente ao diferencial do servico, da
selecdo e do treinamento de funcionarios para o atendimento, da utilizacdo de

equipamentos adequados, e da organizacao do fluxo de clientes.
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Kotler (2006) entende que a qualidade dos servicos pode ser afetada por pessoas,
ambientes e processos, por isso, a complexidade da &rea de servicos exige uma
estratégia de marketing mais elaborada, considerando nas duas vertentes: o marketing
externo: produto (no caso, servico), preco, praga, prazo, personalidade, etc.; e o
marketing interno: treinamento, motivacdo, educacdo, atualizacdo, etc. Ademais a
qualidade dos servigos possui dois aspectos que precisam ser observados
constantemente: o técnico, que trata do servigo bem executado, e o funcional, que trata

do toque pessoal.

No tocante a intensidade, Faria et al (2010) comentam que o envolvimento do
cliente no processo de producdo do servi¢o pode ocorrer em diversos niveis, a saber:
nivel baixo, como a entrega de um servico delivery; intermediario, a utilizacdo um
servigo como um voo; e intenso, ao realizar uma cirurgia. Observa-se que o impacto da

duracgéo do processo deve ser um fator a ser considerado.

A perecibilidade implica no fato de os servicos ndo poderem ser estocados. A
perecibilidade dos servicos aumenta a dificuldade do marketing em lidar com as formas
de distribuicdo. Se ndo forem consumidos no momento adequado, podem ndo ter mais
utilidade. De tal maneira, os autores advertem que se torna mais complexo equilibrar a
capacidade de oferta e a flutuacdo da demanda. Além disso, ressaltam que um dos
aspectos da perecibilidade é a impossibilidade de separar as areas de producéo e de
marketing, tornando a avaliacdo do desempenho isolado de cada area muito dificil.
(FARIA et al, 2010)

A classificacdo dos servicos auxilia a compreensdo das caracteristicas dos
servigos, bem como o desenvolvimento de estratégias de producdo e marketing para sua
execucao.

Apresenta-se a definicdo da Organizagdo das Nagdes Unidas para a classificagdo

de servicos e a definicdo de Murdock.
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Tabela 3 - Definicdo da ONU para a classificagcdo de servicos

Classe

Composigdo

Servicos distributivos

Incluem a distribuicéo fisica de bens (comércio atacadista e varejista), a
distribuicdo de pessoas e cargas (transportes) e a distribuicdo de
informacdes (comunicacdes).

Servicos sem fins lucrativos

Constituem servicos da Administragdo Publica e outras organizacoes
como sindicatos, templos religiosos, institui¢des assistenciais, clubes.

Servigos as empresas

Constituidos por servigos intermediarios para os demais setores, nos
quais se incluem as atividades financeiras, servigos de assessoria legal,
contabil, de informatica e outras, e corretagem de imoveis.

Servicos ao consumidor

Consistem em uma gama ampla de servicos sociais e pessoais
oferecidos a um individuo, na maior parte para ressaltar a qualidade de
vida, como os servigos de salde, ensino, restaurantes, servicos de lazer
e outros pessoais e familiares.

Fonte: ONU (1968)

Tabela 4 - Definicdo de Murdock de classes de servi¢cos

Classe de servicos

Conceituacao

Classe 1

O produto do sistema € consumido simultaneamente com sua produgdo, como no
caso de tratamento médico, cabeleireiro, cinema, entre outros.

Classe 2

O produto do sistema é a informacdo ou energia que pode ser estocada em algum
equipamento para uso posterior, como no caso de uma firma de assessoria que
estoca resultados de pesquisas em arquivos ou disquetes de computador e os vende
em outro periodo, ou ainda uma empresa de distribuicdo de gés engarrafado.

Classe 3

A produgdo do sistema fornece atividades de apoio que facilitam a atividade de
uma outra empresa ou familia, como no caso da decoracao de interiores, atividades
financeiras, consultoria, transportes e comunicagdes, entre outras. Na maior parte
das vezes, a definicdo das atividades de servicos €é formulada como
complementacdo das atividades que ndo compBem os setores de manufatura,
extracdo vegetal e mineral, e o setor primario.

Fonte: DANIELS (1993).

Cabe, portanto, apontar as cinco dimensdes propostas por Lovelock e Wright

(2004) para a classificacdo dos servicos: a natureza da acdo do servico, O

relacionamento da organizagdo com os clientes, a customizagdo pelo prestador de
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servico, a natureza da demanda e o fornecimento do servico, e a forma de prestacdo dos

Servigos.

A natureza do servigo permite identificar o objetivo do servico. Conhecendo o
objetivo pode-se desenvolver melhores estratégias para perceber quais sdo os elementos
criticos na forma de avaliacio por parte dos clientes, além de facilitar o

desenvolvimento de estratégias para a acdo de marketing.

Ja o estabelecimento de relagBes com os clientes pode trazer vantagens para as
organizagOes visto que permite conhecer as necessidades e 0s comportamentos dos
clientes e, por conseguinte, facilita a determinacdo de processos de segmentacdo, de

criagdo de novos produtos, dentre outras acoes.

O fato de os servigos serem realizados na presenca do cliente possibilita uma
melhor adequacdo a suas necessidades. A customizacdo do servico permite ao cliente
perceber a rapidez no atendimento, a consisténcia do servico, o prego, por exemplo, no
entanto, nem sempre a customizacdo é fator decisivo na percepcdo da qualidade do

Servico.

Na manufatura, pode-se estocar produtos, e assim, a oferta é gerenciada conforme
a demanda. No entanto, com relacdo a demanda dos servicos, o entendimento de sua
flutuacdo e de suas causas pode apenas colaborar para uma melhor compreenséo, no

momento da defini¢do das estratégias para lidar com os desequilibrios.

Quanto a forma de prestacdo dos servicos, considera duas variaveis: a natureza da
interacdo entre a organizacdo prestadora do servico e o cliente, e a disponibilidade de
pontos de venda e oferta do servico, conforme tabela a seguir. (LOVELOCK;
WRIGHT, 2004)
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Tabela 5 — Prestacéo de servigos

Natureza da interacdo entre | Disponibilidade de pontos de venda e oferta do servico
organizacéo e cliente
Local Unico Vérios locais
O cliente se dirige a organizacédo Ex: teatro Ex: servico de transporte

de servico

urbano (6nibus)

A organizacdo vai ao cliente Ex: servico de jardinagem Ex: correios
Transacdo a distancia (correio, Ex: empresas de cartdo de Ex: rede nacional de
comunicagdo eletronica, etc) crédito televisao

Fonte: LOVELOCK; WRIGHT (2004)

A natureza da interagdo organizagao-cliente pode promover impactos nas variadas

dimensdes do planejamento de marketing de servico.

Walker (1995) apresenta a tipologia sobre as fungdes de servicos.
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Tabela 6 - Tipologia de Walker sobre fungdes de servicos

Classificacéo

Caracteristicas

Servigos envolvidos ha producéo de bens

Servigos envolvidos na producdo de bens que tém um
produto material. Tais servicos incluem trabalhadores
diretamente envolvidos na produgdo de bens, isto &,
trabalhadores fora da linha de producdo da industria
manufatureira, bem como os fornecedores de servicos as
empresas, por exemplo: de administracdo de atividades pré-
producdo como pesquisa, planejamento, consultoria etc. e de
pos-producdo como de reparagdo e manutencdo. Exemplos
dessa definicdo ampla da produgdo de bens sdo relatorios
legais ou de consultoria, como também de pesquisa
cientifica, nos quais o produto é materializado em forma de
papel; cinema; hotéis; estabelecimentos de fast food, que séo
também formas de consumo de bens.

Servigos envolvidos na circulagéo de bens

Transferéncia de bens, trabalho, dinheiro e informagéo,
como servigos financeiros de transportes, comunicagoes,
telecomunicacoes, distribuicdo atacadista, comercio varejista
e servigos relacionados a propriedade.

Servigos de trabalho

Processos de trabalho completos que ndo produzem um
produto fisico incluem varias formas de servicos de
aconselhamento cujo produto é intangivel, como médicos,
legais e outras formas de aconselhamento profissional;
incluem também funcionarios de vendas, envolvidos em
estabelecimentos varejistas, em apresentacbes de teatro e
concertos, em servigo doméstico e em ensino.

Servicos do Estado

Atividade do governo central e local.

Fonte: WALKER (1985)

Considera-se interessante trazer a classificacdo de Marshall (1988) sobre

mercados dos servicos, e para isso, apresenta-se classificacdo sobre servigcos para as

empresas.
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Tabela 7 - Classificacdo de Marshall sobre servicos as empresas

Base da classificacdo

Composicao

Servigos de processamento
de informagdes

Pesquisa e desenvolvimento de produto/processo. Marketing, vendas,
publicidade, pesquisa de mercado, fotografia e midia. Engenharia (civil,
mecanica, quimica, elétrica etc.) e desenho arquitetbnico. Servicos de
computacdo, consultoria de gerenciamento, administracdo. Planejamento
financeiro, contabilidade, gerenciamento de investimentos, auditoria.
Instituicdes bancarias e financeiras. Seguros. Legais. Treinamento e
educacdo do pessoal e relacBes industriais. Compras. Servicos de
escritdrios. Agentes de administracdo da propriedade e de imoveis.

Servicos relacionados a bens

Distribuicdo e armazenagem de bens, atacadistas, eliminacéo de residuos,
administracdo de transportes. Instalacdo, manutencdo e reparacdo de
equipamentos (incluindo veiculos), redes de comunicacdes e utilidades
publicas. Manutencéo de edificios e da infraestrutura.

Servigos de apoio ao pessoal

Servicos de saude. Limpeza, domésticos,

Acomodagéo e transporte pessoal

seguranca € Sseguros.

Fonte: MARSHALL (1988)

Tabela 8 - Classificacdo de Marshall sobre mercados dos servicos as empresas

Mercado

Condicéo

Servigos  produzidos  por
empresa para 0 uso proprio

Oferta internalizada de servicos nas empresas. A demanda para este
componente € influenciada pelo produto, pela tecnologia de produgéo e
pelas caracteristicas organizacionais de forma.

Servigos produzidos pelas
empresas  apenas  para
satisfazer a demandas de
outras empresas

Fornecedores especialistas em determinados servigos as empresas. O
tamanho do mercado serd determinado marcadamente pelo grau de
internalizagdo (verticalizagdo) dos servicos em si podem influenciar
barreiras a entrada de novas empresas no mercado e 0 grau em que a
producdo pode ser conduzida por produtores ndo-especialistas.

Servigos produzidos para
outras empresas por
empresas que satisfazem
tanto a demanda

intermediaria quanto a final

Nestas atividades mistas de servigos, as demandas do setor comercial e do
consumidor pessoal serdo influenciadas pela natureza do mercado. Certas
atividades de servicos como bancarias, de seguros e financeiras atendem
tanto & demanda final quanto a intermediéria.

Fonte: MARSHALL (1988)

Neste item do capitulo, foram apresentadas as principais caracteristicas que

diferenciam produtos e servicos. Posteriormente, observou-se de que ha na literatura
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gragnde diversidade de estudos acerca da classificacdo de servicos em virtude da
especificidade do enfoque dado. Para esta tese, buscou-se compilar as caracteristicas, as
classificagOes, a natureza dos servicos e suas funcdes que pudessem melhor compor o
foco do estudo. Incluiu-se a forma de prestacdo de servicos e peculiaridades do
mercado. Finalmente, apresenta-se, a seguir, a tabela com a classificacdo para

ocupacdes do setor de informacao.

Tabela 9 - Classificacdo de Hepworth para ocupac6es do setor de informacéo

Ocupacao Composigédo

Produtores de informacéo Ligados a ciéncia e a técnica, por exemplo, quimicos e economistas.
Coordenagdo e pesquisa de mercado. Coletores de informagdo (p.e.
recenseadores e inspetores de qualidade). Servicos de consultoria, (p.e.
contadores e advogados). Servicos de consultoria relacionados a salde
(como doutores e veterinarios).

Processadores de informacdo | Administrativos e gerenciais (como gerentes de producéo e funcionérios
graduados do governo). Controle e supervisdo de processo (p.e.
supervisores de escritérios e mestres da producdo). Administrativos e
afins (p.e. funcionarios burocraticos e caixas bancarias).

Distribuidores de informagdo | Educadores (como professores de escolas e universidades).
Disseminadores de informacdo publica (como bibliotecérios e
arquivistas). Trabalhadores de comunicacdo (p.ex. editores de jornais e
diretores de TV).

Infraestrutura de informacdo | Trabalhadores em equipamentos de informagdo (como operadoras de
computadores e impressores de imprensa). TelecomunicacBes postais
(p.e. operadores dos correios e telégrafos).

Fonte: HEPWORTH, (1989)

Considera-se que foi possivel englobar os elementos essenciais sobre servigos a
ponto de adentra,r no proximo capitulo, na tematica de servicos de informacdo e

conhecimento para as bibliotecas universitarias.

4.3.4 Servicos em bibliotecas universitarias

A informagéo, este conceito dificil de ser definido e mensurado, € o principal
insumo em biblioteca. Para tratar do tema de servigos em bibliotecas universitarias, faz-
se imprescindivel discorrer sobre o valor da informacao.
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4.3.3.2 Servigos de informacéo e de conhecimento

O ambiente da biblioteca vem sendo transformado em virtude da evolucdo dos
computadores, da microeletronica e da tecnologia de informagdo e comunicacao.
Longinquas lembrancas do modelo tradicional de biblioteca parecem residir nos dias
atuais na visdo dos profissionais da informacdo que se atualizam frente a nova dindmica
da sociedade. Por muito tempo, o fator preponderante nas bibliotecas tradicionais
consistia na quantidade de material bibliografico que detinham. Nos dias de hoje,
entende-se que se pode avaliar o grau de desenvolvimento de uma universidade pelo
tipo e pela qualidade dos servicos e produtos ofertados pelas suas bibliotecas
integrantes. (VASHANTI, 2001)

Para Silva et al (2006), a informacdo € o elemento fundamental da biblioteca

universitaria, por esta se tratar de:

biblioteca com estrutura voltada para oferecer acesso a busca
informacional de uma elite da sociedade brasileira em termos
educacionais, [portanto] necessita gerenciar mais do que o0 acervo ... [a
informacgéo].

Para os autores, a biblioteca universitaria precisa:

como razdo de sua existéncia, gerenciar contetdos depositados em
suas estantes, pois toda vez que um bibliotecario faz catalogos,
classifica e distribui o acervo, ele estd gerenciando conhecimentos,
amplificando o acesso e agregando valor.

Tanto 0 acervo impresso quanto o acervo virtual das bases de dados das
bibliotecas universitarias necessitam ser administrados de forma que atendam ao perfil
da comunidade universitaria, para que sejam realmente Uteis ao seu propdsito.
Analisando sob esta perspectiva, observa-se que o valor da informacdo se torna cada vez
mais importante neste ambiente de processamento acelerado do conhecimento através
da aquisicdo, tratamento e disseminacdo da informacdo aos usuarios de bibliotecas
universitarias. (SILVA et al, 2006).

Segundo Cronin (1990), o valor da informacdo pode ser classificado como:

evalor de uso: baseia-se na utilizagdo final que se fara com a informacao;
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evalor de troca: é aquele que o usurio estd preparado para pagar e ird
variar de acordo com as leis de oferta e demanda, podendo também ser
denominado de valor de mercado;

evalor de propriedade: reflete o custo substitutivo de um bem;

evalor de restricdo: surge no caso de informacéo secreta ou de interesse

comercial, quando o uso fica restrito apenas a algumas pessoas.

Para Silva et al (2006), as bibliotecas universitarias, para oferecer apoio e acesso

aos diferentes niveis de necessidades informacionais de seus usuarios, podem:

estabelecer uma equacdo de valor, onde os resultados alcangados
deverdo superar os recursos utilizados para determinada agdo em uma
biblioteca universitaria.

Rados, Valerim e Blattmam (1999) desenvolveram um modelo para demonstrar o
valor agregado aos principais servicos desenvolvidos em bibliotecas Universitarias.
Demonstra-se, na tabela 12, o fluxo do servico de referéncia, onde existe um
planejamento para o atendimento que envolve treinamento de pessoal, suporte para

acesso a informacéo (software e hardware) e servicos de alerta aos usuarios.
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Tabela 10 — Valor agregado aos servicos nas bibliotecas universitarias

Servigos de informacgéo Servigos de informacdo com maior valor agregado

Empréstimo domiciliar Possibilidade de renovagdo e reserva do livro pela
Internet, permitindo que o usudrio ndo necessite deslocar-se até a
biblioteca.

Comutacdo bibliografica Viabilizando o envio do material por correio eletrénico.

Alerta bibliografico Através do perfil do usuario em banco de dados relacional

(perfil do usuario X bases de dados disponiveis). Possibilidade de
enviar via correio eletrénico conforme informacdes de interesse
baseadas no perfil.

Lista de novas aquisicoes InformagOes via correio eletrdnico sobre as novas
aquisi¢des, com base no perfil do usuério.

Relacéo de Websites Viabilizagdo da compilagdo dos sites relevantes, ou seja,
das fontes de informacéo, tendo como base a mudanca constante
dos enderecos existentes na Web.

Servico de referéncia Levantamento bibliogréafico e suporte para normalizagdo
de trabalhos académicos via correio eletronico.

Fonte: Adaptacdo de RADOS; VALERIM; BLATTMAM (1999).

Diversos podem ser os servicos ofertados pelas bibliotecas, pois eles sdo
planejados, desenvolvidos e disponibilizados de acordo com os acervos existentes, bem
como com as necessidades informacionais da comunidade de usuarios atendida. No caso
das bibliotecas universitarias, entende-se que as mesmas estejam interagindo

diretamente com as areas de ensino, pesquisa e extensao.

Para melhor compreensdo dos termos empregados nesta pesquisa foram
relacionadas algumas defini¢des do Dicionario de Biblioteconomia e Arquivologia, dos
autores Murilo Cunha e Cordélia Cavalcanti (CUNHA, 2008).

A terminologia esclarece que o setor de prestacdo de servicos denomina-se
Servigco de Informacgdo ou Servigo de Referéncia (termos mais usados na vivéncia
pratica). O referido setor presta ‘determinados’ servigos aos usudrios, isto €, ‘parte dos
servigos’ da biblioteca. Os servigcos publicos sdo ‘todos’ os servigos prestados aos

usuarios nos mais diversos setores da biblioteca. (CUNHA, 2008)
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De tal maneira, utilizando as terminologias de Cunha (2008), fica estabelecido
para a presente tese: servico de referéncia: o setor de prestacéo de servigos aos USUArios;
servico(s) ao usuério: o(s) servigo(s) prestados no setor de referéncia; e o(s) servico(s)
publico(s): todos os servicos prestados nos diversos setores da Biblioteca. Entretanto,
sera utilizada, também, a denominagao “servi¢o de informacdo” como sindénimo de
“servico ao usuario”, devido a vasta propagacdo do termo na literatura nacional,
conforme pode ser constatado neste estudo e nas diversas fontes de informagéo

existentes.

Aos usuérios de bibliotecas, pode ser disponibilizado um produto informativo
elaborado na propria unidade de informacdo, com a finalidade de facilitar o uso do

mesmo de forma autbnoma.

Sendo assim, tem-se por: Produto informativo, cognitivo ou do conhecimento
(information asset, information commaodity, information product): “produto cuja fungdo
é facilitar ao usuario de um sistema a obtenc¢do da informacéo, isto &, adquirir dados que

possam ser usados para decidir ou controlar. [...]” (CUNHA, 2008)

No tocante ao trabalho do profissional bibliotecario como prestador de servico de
informagdo, tem-se a seguinte definigdo de “servigo bibliotecario” (library service,
library web service) como: “conjunto de servigos prestados ao publico (empréstimo,
informacdo, consulta) e funcBes técnicas efetuadas por bibliotecarios (classificacéo,
catalogacdo, aquisicdo). Podem ser realizados de modo tradicional ou por meio

automatizado (sistema isolado, em rede ou pela internet)”. (CUNHA, 2008)

Os produtos e servicos ofertados atualmente atendem a demanda? Os
consumidores os utilizam? Ou sdo subutilizados? Sao de fato necessarios? Por que a
énfase na criagdo de novos produtos e servicos? Sempre 0s mesmos produtos e servigos
para 0s mesmos usuarios? E se a oferta for personalizada? Deve-se divulgar sempre por
telefone? Ou enviar por e-mail? Qual € o verdadeiro compromisso com 0s consumidores
da unidade de Informacéo? Como os profissionais bibliotecarios estdo contribuindo para
0 atendimento de seus usuérios? Estd sendo feito algum tipo de avaliagdo interna e/ou
externa dos produtos e servicos ofertados? Estas sdo algumas das perguntas que devem
ser feitas nas Unidades de Informagéo.
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Ja se discutiu de que no novo paradigma econémico que esta sendo moldado, ha
predominio dos sistemas baseados em servigos do conhecimento. Essa tendéncia tem
revolucionando as estruturas industriais e a natureza das estratégias das organizacoes.
As transformacdes que estdo ocorrendo nas economias a partir de novas estratégias
organizacionais sdo causa e efeito das modificacdes ocorridas nas caracteristicas dos

servigos bem como, das fungfes desempenhadas por essas ocupacgdes. (KON, 2004)
Como destaca Amidon (1997):

Vivemos em um mundo em gue a aplicacdo de novas ideias pode ser a
vantagem competitiva prioritaria (ou priméaria ou mais relevante). A
mudanca é a Unica constante e aprender a abarcar e dirigir estas
dindmicas requer praticas de gerenciamento substancialmente
diferentes.

Para o novo tipo de organizacdo da atualidade que ¢ vista como “uma nova
instituicdo humana”, necessita-se de um novo tipo de homem econdmico, que seria o
gestor dessa nova empresa: um profissional do conhecimento organizacional.

Logo, para a execucdo da nova estrutura organizacional da empresa, Servicos
especificos devem ser desenvolvidos e a gestdo necessita de maior profissionalizagéo.

Michael Porter (1985) desenvolveu os conceitos de uma cadeia de valores que
incluia todas as fungdes do processo de inovacdo, desde a criacdo da ideia a sua
aplicacdo pratica. O autor definiu os fundamentos da competicdo e da estratégia
competitiva. Foco da competicdo constituido pela estrutura e evolucdo das industrias,
associados aos meios segundo 0s quais as empresas ganham e mantém a sua vantagem
competitiva nessas mesmas industrias. Os processos de inovacdo e a aquisicdo do
conhecimento incorporados nos servigcos de gestdo sdo os instrumentos da busca de
vantagens competitivas.

Observa-se que as ideias tedricas iniciais a respeito de uma sociedade poés-
industrial surgiram paralelamente as primeiras tentativas de mudancas do paradigma de
processo produtivo do Taylorismo para processos mais flexiveis. Estes intensificaram o
progresso tecnoldgico e as mudancas organizacionais e, por conseguinte, modificaram a
divisdo, a organizacdo e a qualificacdo do trabalho, assim como, do produto e do
consumo. Nesse processo, 0 papel assumido pelos servigos passou a ganhar espago para
alavancar o desenvolvimento.

Amidon (1997) ressaltou de que as oportunidades econdmicas se intensificaram

e a competicdo global também se elevou. Os mercados reformularam com nichos
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segmentados, conectando tanto produtos e insumos, quanto bens e servicos. De inico,
grandes aliancas estratégicas entre as empresas tomaram corpo, a posteriori, veio a
intensa necessidade de cooperagéo para sobreviver.
As principais premissas da teoria do pos-industrialismo, na época, estipulavam
que:
o a geracao de conhecimentos era fonte da produtividade e do crescimento
e estendia-se por todos os dominios da atividade econémica, pelo processo de
informacao;
o a énfase da atividade econdmica mudaria da producdo de bens para
fornecimento de servicos. A eliminagcdo do emprego agricola seria seguida pelo
declinio irreversivel dos trabalhos manufatureiros, em beneficio das ocupacdes
em servicos, que constituiriam a maior proporcdo do emprego. Conforme o
avanco econdémico dos paises, 0 emprego e a producdo seriam cada vez mais
focados nos servigos, sendo os demais setores complementares.
o a nova economia aumentaria a relevancia das ocupacdes com alto
conteddo de informacdo e conhecimento. As ocupagdes administrativas, de
profissionais liberais e técnicas cresceriam mais rapidamente do que outras
categorias ocupacionais e constituiriam o ndcleo da nova estrutura social. (Kon,
2004)

Discute-se na literatura de que a mudanca ndo se processa para uma sociedade
de servicos como tradicionalmente definida, mas ao invés disso, rumo a uma sociedade
de informacdo e consumo nas regiGes metropolitanas e turisticas, e nas demais regides,
para uma sociedade p6s-manufatureira.

O fato é que o salto entre criatividade e inovacdo se da pela capacidade de agir e
transformar. O cenério competitivo deste século projeta a inovacdo e o conhecimento

como critérios fundamentais par a obtengdo de vantagem competitiva.

Em suma, entende-se de que hd& um consenso sobre a importancia do
conhecimento para a producdo econémica, e ndo é somente isso, 0 conhecimento
cientifico é cada vez mais crucial para desenvolver a capacidade produtiva da sociedade
econdmica. (MACEDO, 2000). A renovacdo dos paradigmas tecnoldgicos se bem
compreendidos levam & concluséo de que o conhecimento produtivo é fundamental para
0 processo evolutivo das sociedades.
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4.3.4 Gestao de servigos

Angeloni (2006) ¢ assertiva ao dizer que “a evolugdo da Sociedade do
Conhecimento influencia e ¢ influenciada pela evolu¢ao dos modelos de gestdo”. Ao
tratar da Teoria das Organizagdes, observa-se uma gama de modelos desenvolvidos nas
mais diferentes épocas. Os modelos surgem a partir das necessidades internas das
organizacOes, de se manterem competitivas no mercado, e de acompanhar a evolugéo da
sociedade onde se encontram inseridas. (ANGELONI, 2006)

Mainardes et al (2010) comenta que as instituicGes de ensino superior (IES), como
produtoras de conhecimento, sdo organizacfes fundamentais para fomentar o
crescimento de oportunidades baseadas no conhecimento. E frisa a expectativa da
sociedade quanto ao comprometimento das universidades com o desenvolvimento,

instituindo qualidade e compromisso frente & sua misséo cientifica e social.

Como dito anteriormente, o meio ambiente influencia e € influenciado neste
contexto. Considerando amplamente, o atual ambiente organizacional das IES requer
uma administracdo eficiente e criativa, capaz de se antecipar as necessidades da
sociedade, em vez de simplesmente reagir a elas. Com isso, pode-se assegurar de que
tanto o0 modelo organizacional das universidades quanto a forma de gestdo orientam o

posicionamento das bibliotecas para atender os objetivos dos atores envolvidos.

A gestdo da biblioteca, por sua vez, interfere diretamente no modus operandi do
servico de referéncia. De fato, a gestdo de servigos passa a ter papel crucial nas
organizacOes de servigos, principalmente naquelas voltadas a prestacdo de servigos ao

usuario, como no caso das bibliotecas.

Desde 1973, Hutchins ja dizia que a definigdo acerca do servico de referéncia era
limitada, posto que esse setor era considerado como “a parte da administracdo da
biblioteca que lida com a assisténcia dada aos usuarios no uso dos recursos da
biblioteca”. Além de o bibliotecario de referéncia poder orientar os leitores no uso de
recursos existentes extramuros, existe uma variedade grande de servigos a serem

ofertados nesse setor.
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As bibliotecas de fato existem para atender os usuarios das instituicbes as quais
estdo destinadas a atuar. Logo, todos os servigos desde a selecdo do acervo, a
catalogacdo, a classificagdo, a indexacdo, dentre outros procedimentos técnicos sdo
desenvolvidos para atender a esse propdsito maior. Ou seja, todas as atividades
prestadas pela biblioteca universitaria devem ser totalmente direcionadas para suprir as
necessidades de informacdo de seus usuarios no ambito da pesquisa, do ensino e da

extensao.

Com os avancos tecnoldgicos e das telecomunicacdes, a disseminacdo das
informacBes em meio digital foi favorecida, em especial, nas bibliotecas universitarias.
Com isso, exigiu-se uma adaptacdo dessas unidades de informacdo e dos seus
profissionais, frente aos novos conceitos e a necessidade de visdo dindmica renovada

quanto ao servico de referéncia para o uso desses recursos. (SOARES, 2009)

Tornou-se importante para as bibliotecas universitarias planejar e estabelecer uma
reorganizacdo de sua infraestrutura tecnolégica para acompanhar as mudangas
ocorridas, bem como de métodos gerenciais atualizados aos novos processos requeridos.
(SOARES, 2009)

No entanto, ndo ha como estabelecer novo modelo gerencial sem antes definir
nova politica de referéncia e elaborar o planejamento de todo o processo de mudancas.
A partir de entdo, pode-se reorganizar fungdes, responsabilidades e tarefas, estabelecer e
(ou) reformular processos, constituir novas equipes, instituir programas de qualidade
com padrbes de avaliacdo, dentre outras acdes requeridas como a redefinicdo de
regulamentos e normas, etc. Imprescindivel prever as alteracGes necessarias no tocante

ao clima e a cultura organizacional para proceder com as modificacdes previstas.

Para a gestdo de servicos em bibliotecas, & fundamental e necessaria uma nova
concepcao de prestacdo de servicos na qual se faca uso das TIC's e, sobretudo, priorize-
se a satisfagdo do usuério. Ou seja, implica em identificar a demanda de informacéo
direcionada para cada segmento. Surge dai a necessidade constante de disponibilizar
novos produtos e servicos que atendam as expectativas do publico-alvo de forma eficaz.
No entanto, para que isto ocorra, deve-se analisar e avaliar qualitativamente tanto os

servicos, quanto as demandas dos usuarios.
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Santos et al (2003), afirma que nas bibliotecas, vai-se requerer, cada vez mais,
profissionais com maior dominio em tecnologias de informagdo e comunicacao (TIC’s)
e em ferramentas de gestdo de servicos de informacdo, desde sua pesquisa, Seu
tratamento e, principalmente, sua disseminacdo aos usuarios, que a cada dia tornam-se
mais exigentes e avidos pela obtencao de informacgdes pontuais e relevantes, ou seja, por

informac&o exclusiva, eficiente e direcionada a sua necessidade.

No que se refere a gestdo de servigcos na area da disseminacdo de informacoes,
considera-se de que pouco tem sido feito no sentido de dar suporte ao desenvolvimento
de novos servicos ou na analise dos processos de servigos existentes, visando ao

aperfeicoamento continuo da qualidade.

Com isso, questiona-se: como 0s nNovos servicos e produtos podem ser ofertados
se ndo parece ser significativo desenvolver um processo estruturado para o
desenvolvimento desses recursos informacionais? Sabe-se que a disponibilizacdo de
servicos e produtos ndo se configura em um evento aleatério. Na literatura, diversos
autores tratam da gestdo do processo de desenvolvimento de servigos e mencionam
sempre de que é fundamental o estabelecimento um processo estruturado. (GESTAO,
2010)

Martin Jr. e Horne (1993) alegam de que 0s novos servicos atingem 0 sucesso
desejado quando incluem trés elementos, a saber:

0 estabelecimento de uma direcdo para os tipos de servicos que a

organizagdo deveria buscar; a provisdo da lideranca necessaria para

criar um clima que estimule a inovagdo dentro da organizacéo; e a

elaboracéo e a instituicdo de procedimentos para coordenar e controlar
as tarefas do desenvolvimento e implementagéo do servigo.

Nota-se que nas Ultimas décadas, os servicos de referéncia tem incorporado 0s
recursos eletrénicos existentes em suas praticas diarias, criando novos produtos e
servigos em ambiente digital, inclusive. No entanto, indaga-se se as modificagdes
implementadas de fato contribuem para o fornecimento de servigos demandados pelos

usuarios, nos tempos atuais.

A tendéncia dos servigos de referéncia € envolver a interacdo e a colaboracao
entre usuarios e bibliotecarios com o proposito de desenvolver uma parceria no tocante
aos processos de criagdo, compartilhamento, anélise e avaliacdo de servigos e produtos

de informacéo.
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4.3.4.1 Qualidade dos servicos

Como conceito, conhece-se a qualidade ha milénios. Inicialmente, sua fungéo era
voltada para a inspe¢do, posteriormente para o controle estatistico da qualidade, em
seguida, para a garantia da qualidade, apenas recentemente passou a ser considerada

como funcéo de geréncia, gestdo estratégica da qualidade.

O conceito de qualidade total ou gestdo da qualidade passou a significar modelo
de gerenciamento que busca a eficiéncia e a eficacia organizacionais. Trata-se da busca

pela exceléncia para melhor gerir as organizacoes.
Para Marshall Junior et al (2010) a qualidade é um conceito:

espontaneo e intrinseco a qualquer situacdo de uso de algo tangivel, a
relacionamentos envolvidos na prestacdo de um servico ou a
percepcdes associadas a produtos de natureza intelectual, artistica,
emocional e vivencial.

A evolucdo do processo da qualidade estd diretamente relacionada com as
transformacdes da gestdo organizacional no paradigma vigente. Nas Gltimas décadas do
século XX, a qualidade passou a ser percebida como uma disciplina de ambito
estratégico, além do seu arcabouco técnico. Os principios da gestdo pela qualidade total
(GQT), propagados a partir de 1950, passaram a ser utilizados pela maioria das
organizagOes e a qualidade passou a ser considerada nos planejamentos estratégicos. As
legislacBes de defesa do consumidor e as normas internacionais aplicaveis na interacao
entre clientes e fornecedores modificaram substancialmente o escopo da qualidade,
consolidando-a como atividade necessaria nas organizagdes. (MARSHALL Jr. et al,
2010)

Hagan (1984) aponta o fundamento da abordagem estratégica da qualidade

sintetizada pela Sociedade Americana de Controle de Qualidade:

¢ Nao sdo os fornecedores de produto, mas aqueles para quem eles servem
— os clientes, os usuérios e aqueles que os influenciam ou representam — que tem
a Gltima palavra quanto a até que ponto um produto atende as suas necessidades
e satisfaz suas expectativas;
o A satisfacdo relaciona-se com o que a concorréncia oferece;
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e A satisfacdo, relacionada com o que a concorréncia oferece, €
conseguida durante a vida util do produto, e ndo apenas na ocasido da compra;
e E preciso um conjunto de atributos para proporcionar 0 maximo de

satisfacdo aqueles a quem o produto atende.

A diferenga principal entre a abordagem do inicio do século XX para a atual é que
a qualidade agora esté relacionada as necessidades e aos anseios dos clientes. N&o mais
importa disponibilizar o melhor produto por meio dos melhores processos, se 0 que se
produz ndo vai de encontro aquilo que o consumidor necessita ou deseja. A qualidade
estd mais associada a percepcdo de exceléncia nos servicos, e a0 mencionar servigos,

significa basicamente atender pessoas.

Para evitar a obsolescéncia, as organizacdes necessitam reformular seus processos
e sua gestdo continuamente. Diversos sdo 0s métodos e as ferramentas que auxiliam o
desenvolvimento da gestdo da qualidade nas organizacOes, portanto, avaliagdes devem
ser realizadas para verificar aqueles que melhor se adéquam as necessidades especificas
de cada instituicdo e a sua cultura. De fato, ha consenso de que ndo existe apenas um
caminho como metodologia para a implantacdo do processo de qualidade que garanta

seu sucesso. Mas, a determinacdo e a constancia de propdsito sdo fundamentais.

A discussdo e aplicacdo de programas da qualidade em servicos de informacao
tem demonstrado um aumento nessa iniciativa na literatura nacional e internacional,
desde a década de 80. Préaticas gerencias foram formuladas e disseminadas, como a
gestdo da qualidade total (TQM), o ciclo de Deming, a trilogia de Juran, Seis Sigma,
Melhoria Continua e Reengenharia utilizam o termo ‘qualidade’ para descrever a
intencdo de erro zero, isencao de defeitos, conformidade com os requisitos, aptidao para
0 uso, satisfacdo do cliente e medida de exceléncia. (WOO YOUNG CHUNG et al.,
2005)

Vergueiro (2002) indica que os profissionais da informacdo sempre lidaram com
algum tipo de controle nas bibliotecas, logo:

de uma maneira ou de outra, padrdes de desempenho, estudos de
usuarios, avaliacbes de colecBGes, avaliacdo da recuperacdo da
informacdo em bases de dados, etc. Constituem diferentes enfoques
para avaliar tanto a qualidade dos servi¢os quanto o cumprimento dos
objetivos institucionalmente estabelecidos para eles.
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O autor esclarece, ainda, de que ha uma distincdo entre a preocupacdo dos
profissionais em busca do aprimoramento de seus servicos, que em geral sempre
ocorreu, e o estabelecimento de uma cultura organizacional centrada na melhoria
continua de produtos e servigos sob o ponto de vista do usuario, que implica na proposta

maior da gestdo da qualidade. (2002)

A norma internacional ISO 9000 4-2 apresenta regras sobre o controle de
qualidade do servico. Orientado para o usuario, o servico de referéncia “adota critérios
de qualidade quanto a recepcéo, orientagdo ou pesquisa de informagdo”. (ACCART,
2012)

Para Accart (2012), as informagBes fornecidas aos usuarios e os produtos de
informac&o elaborados devem obedecer a critérios de qualidade. Comenta o autor sobre
as dimensbGes da qualidade, estudadas por R.J. Schonberger, que se apoiam no
melhoramento continuo de servicos e na responsabilidade de cada um: o nivel de
desempenho do servico, sua rapidez de resposta; e, a capacidade de adaptacdo as
mudancas. Se esses critérios sdo mensuraveis, outros se aplicam para definir o que se
denomina “qualidade percebida” do servigo como: ‘“amabilidade, atengdo, senso de

acolhida e reputacao do servico”.
O autor complementa de que é preciso:

definir servicos e objetivos mensuraveis com base nas necessidades e
expectativas, definir planos e a¢éo, disponibilizar recursos para atingir
esses objetivos, definir e dominar os processos de execugdo dos
produtos, implantar um sistema de melhoria (prevencao e correcdo das
disfungdes).
Um sistema de aperfeicoamento como esse propicia: melhora da satisfacdo dos
usuarios, facilita a compreensdo quanto as responsabilidades e aos objetivos a serem
logrados, sistematiza e simplifica os processos de trabalho, e desenvolve a gestdo da

informacdo. (ACCART, 2012)

Atualmente, as bibliotecas universitarias enfrentam a concorréncia dos recursos
informacionais via internet, e a luz dessa realidade, torna-se necessario que as
bibliotecas busquem meios para garantir a preferéncia de seus servigos por parte dos

usuarios e ainda mais, que logrem exceder suas expectativas. Um programa continuo de
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avaliacdo é essencial para o desenvolvimento de uma abordagem significativa para as

metas de gestéo de servigos.

Somando-se a essa realidade, as bibliotecas académicas estdo sendo co-
responsabilizadas pelo processo de aprendizagem do aluno, por parte de suas
universidades. As instituices passam a requerer uma contribuicdo maior nesse sentido,
onde o profissional bibliotecario passa a interagir como mediador no processo do
aprendizado de seus usuarios. (ARL, 2012)

Os programas da qualidade nas bibliotecas universitarias favorecem a area de
servicos de informacéo visto que empreendem novas estratégias e métodos de avaliacédo

para a obtencdo dos seguintes objetivos:

desenvolver, junto a equipe de bibliotecérios, competéncias de
avaliacdo, com foco no conhecimento de métodos quantitativos e
qualitativos, para avaliar a qualidade dos servi¢cos e melhorar seus
resultados, além de criar uma infraestrutura para desenvolver projetos
baseados em avaliagéo de bibliotecas. (ARL, 2012)

Essa tendéncia ja se configura nas bibliotecas das universidades dos Estados
Unidos e do Canada, conforme registra a Association of Reseach Libraries (ARL,
2012).

A implantacdo de programas de qualidade nos servicos de referéncia é
influenciada, por um lado, pela postura ou filosofia adotada como caminho (foco nos
processos ou nos clientes) e, por outro lado, pelo nivel de engajamento da equipe no

desenvolvimento do programa.

A exceléncia do desempenho organizacional somente se conquista com o esforgo
e a dedicacdo da equipe envolvida no processo da qualidade, portanto executivos e
colaboradores desempenham papel essencial, posto que, desenvolvem e implementam
estratégias organizacionais. (MARSHALL et al, 2010)

Ademais o0 sucesso da implementagdo e da manutencdo desses programas estdo
vinculados ao apoio da deciséo central de priorizar a qualidade como elemento de
atuacdo institucional. Tal preocupacdo se relaciona diretamente com a qualidade da

informacao e dos servigos prestados ao usuario.
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Sobre as expectativas dos usuarios acerca dos servicos, deve-se comentar sobre o
“servigo esperado” e o “momento da verdade”, pois configuram-se como dois elementos

cruciais na area de servicos.

A partir do momento em que um usuario decide solicitar determinado servico, ele
passou a considerar a possibilidade de ter suas necessidades atendidas. A expectativa
reflete sua esperanca e seu desejo. O servigo esperado é uma composicao feita pelo

consumidor entre o que o servico “poderia ser” e o que ele “deveria ser”.

(MARSHALL et al, 2010)

Com respeito aos niveis de expectativa, eles abarcam o “servigo desejado” e o
“servigo adequado”, ou seja, o primeiro ¢ o nivel de qualidade da presta¢ao de servigos
que o consumidor deseja receber, e 0 segundo, é o nivel de qualidade da prestacdo de
servicos que o consumidor aceita receber. O limite inferior da zona de tolerancia é o

servico adequado, e o limite superior, o servico esperado. (MARSHALL et al, 2010)

Conhece-se na literatura, a denominac¢do “momento da verdade”, trata-se do
momento em que o prestador de servigo oferece ao consumidor o servigo solicitado.
Esse momento é crucial e o gestor de servicos deve levar em consideracdo as

expectativas dos usuarios acerca dos servigos oferecidos. (MARSHALL et al, 2010)

De fato, a satisfacdo dos usuarios tem efeito positivo sobre as operacdes e 0s
retornos (sobretudo, financeiros) da organizacdo, além de promover a fidelizacdo e a
publicidade favoravel. De maneira geral, ela pode ser utilizada para medir a qualidade
do servigo. Salienta-se de que a satisfacdo do usuario pode ser influenciada por

percepcoOes, crencas e (ou) atitudes.

4.3.4.2 Marketing de servigos

Atualmente, um dos recursos mais utilizados para focar o usuario e obter as
informacdes desejadas € o marketing de relacionamento, que possibilita conhecer todos
0S que estdo integrando o processo produtivo, - desde fornecedores, funcionarios e

usuérios finais -, afim de promover uma integracéo no processo e alcangar éxito.
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Para Gronroos (2003), ao tratar do marketing de servicos € preciso destacar as
caracteristicas basicas dos servigos; estes sdo processos que consistem em atividades ou
série de atividades, e ndo série de coisas/itens. As atividades dos processos de servigo
sdo produzidas e consumidas simultaneamente; e, os consumidores dos servigos estdo

diretamente envolvidos no processo de producéo.

Lovelock e Wright (2004) diferenciam o marketing de servicos do marketing de
bens fisicos, trazendo outras caracteristicas além da intangibilidade, da heterogeneidade,

da inseparabilidade e da perecibilidade:

0s servi¢os ndo sdo propriedade dos clientes, 0s servi¢cos sdo mais
dificeis de serem avaliados pelos clientes, 0s servigos permitem o uso
de diferentes canais de distribuicdo, ndo sendo limitados a distribuicao
fisica, outras pessoas podem fazer parte do produto dos servicos (ex:
uso de transporte coletivo).

Os aspectos, acima apresentados, permitem a compreensao das implicacdes e das
limitacBes no uso de referenciais tedricos tradicionais de marketing de bens ao setor de

servicos. A diferenciacdo entre produtos e servi¢os tem como objetivos:

mostrar a inadequacao da transposicdo de metodologias e ferramentas
aplicadas ao tratamento de produtos as operacdes e ao marketing de
servicos; além de indicar fatores criticos de sucesso na estruturagao e
oferta de servigos. (Lovelock e Wright, 2004)

Segundo McKenna (1999), aplicar o marketing de relacionamento significa trazer
o cliente para dentro do negdcio, compartilhando com ele conhecimentos e mantendo
uma boa comunicacdo constantemente. Com essa abordagem, nota-se a necessidade da

participacdo de todos os atores no marketing.

O marketing de relacionamento se caracteriza como uma abordagem qualitativa.
A partir dele é que se estabelecem as relagdes com um determinado publico-alvo e

podem ser obtidas as informacdes relevantes para atingir o objetivo da customizacao.

Vale destacar alguns dos principais beneficios do marketing de relacionamento

para as organizagdes:

reducdo de custos, direcionamento pontual, geracdo de novas
oportunidades, maior agilidade e flexibilidade organizacional, clima
de participacdo, maior motivacdo dos funcionarios, diminuigdo de
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custos, menor incerteza no ambiente, aprendizado continuo, dentre
outros. (SPILLER et al, 2004)

Na érea do servigo de referéncia, indica-se a satisfacdo de usuarios e a antecipacao
de suas necessidades como os propdésitos maiores do servico de referéncia. A aplicagédo
das técnicas de marketing no servico de referéncia permite identificar necessidades

informacionais de usudrios e antecipar suas expectativas.

Hé& confusdo com os conceitos de marketing e associacdes erréneas quanto a sua
abordagem. Aplicar técnicas de marketing em um servico de referencia ndo se restringe
a garantir sua promocao, sua publicidade, e sua oferta, pois 0 marketing ndo se resume

as operacdes de relacBes publicas.

Mediante os resultados advindos das pesquisas de marketing e da aplicagdo das
ferramentas, torna-se possivel adaptar servicos, reforcar ofertas, melhorar a
disponibilizacdo de treinamentos, dentre outros. Levantamentos de opinides, por
exemplo, auxiliam a atualizar produtos e (ou) servicos para responder as demandas
registradas. Indica-se a satisfacdo de usuarios e a antecipacdo de suas necessidades

como os propasitos maiores do servico de referéncia. (ACCART, 2012)

O direcionamento tomado pelos servigos de referéncia tradicionais rumo a referencia

virtual “constitui uma evolugdo desejavel e quase irreversivel”. (ACCART, 2012). Para o autor:

Tendo em vista 0s servigos virtuais ja criados e 0s que estdo em
desenvolvimento, bem como a implantagdo de redes virtuais
colaborativas, a funcdo de referéncia tomou o caminho que deveria
tomar, isto €, participar do movimento atual de ‘digitalizacdo do
mundo’.

Ainda para Accart (2012) a funcdo de referéncia tomou outras porporcoes,
aumentando o numero de usuarios atendidos e a velocidade de respostas em redes de
informacdo. Com isso, chegou a se constituir em um verdadeiro instrumento de

comunicacgédo e promocao.

Questiona-se: serd que a orientacdo do servico de referéncia estd claramente
voltada para o usuario? O servi¢o de referéncia conta com recursos suficientes para

cumprir sua politica?
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4.3.4.3 Prestacéo de servigos

Ao tratar da prestacao de servigos no segmento da educacdo superior, tem-se que
a principal preocupacéo das IES é a de criar e manter seu publico-alvo satisfeito, a partir
da oferta de cursos e (ou) de servigos de pesquisa, ensino e extensao, buscando gerar a

maior quantidade de beneficios com qualidade e valor agregado.

E de amplo conhecimento que o principal objetivo do servico de referéncia das
bibliotecas universitarias é o de satisfazer as necessidades de informacdo do usuario e

(ou) de um grupo de clientes de uma unidade de informacéo.

Para Accart (2012) a orientacdo para o usuario oferece elementos construtivos:

= permite concentrar-se nos usuarios e suas necessidades;

= contribui para melhorar de modo permanente o valor agregado dos
produtos e servicos;

= possibilita o estabelecimento de parecerias;

= contribui para a reflexdo que visa a ampliar e renovar a gama de servicos

e produtos;

O autor indica que a orientacdo para 0 usuario € uma contribui¢do concreta para a

inovacao.
Atualmente, o foco da biblioteca é a prestacdo de servi¢cos centrados no usuario.

Estudos de uso e de usuérios, canais para sugestbes e criticas, feedbacks,
pesquisas de satisfacdo podem auxiliar o gestor e seus funcionarios a empreender
melhoria quanto a oferta de servicos na biblioteca. Fica evidente que o servico de
referéncia esta intimamente relacionado com o0s processos de comunicacdo e de

transferéncia da informacéo.

A identificacdo dos usuarios-alvo implica em conhecer suas expectativas e
necessidades informacionais atuais e futuras. Somente quando se conhece o perfil do
usuario é possivel estabelecer a melhor forma de contato para abordar cada publico-alvo
conforme suas demandas. Com isso, torna-se mais facil criar servicos adequados as
necessidades de cada usuario, como também desenvolver uma filosofia interna voltada

para a satisfacdo de seus variados publicos.
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Observa-se, entdo, que se torna imprescindivel que todos os integrantes da
organizacdao, a comecar pelo lider, planejem suas a¢des de acordo com as necessidades,
as expectativas e os desejos de seus usuarios. Entretanto, segundo Spiller et al (2004)
para conquistar, reter ou mesmo recuperar 0 usuario € preciso saber lidar com
demandas, reclamac0es e criticas. Ademais, reforcam os autores, 0 monitoramento do
grau de satisfacdo é fundamental para que as organizacdes ofertem a qualidade e os
servicos desejados. Para atingir tais objetivos, a melhor estratégia é ouvir os usuarios de
forma ativa; lembrando sempre que os usuarios mudam, logo, as informacdes sobre eles

também se modificam.

Uma nova atitude deve ser adotada pelos profissionais da informacéo frente as
bibliotecas no sentido de oferecer aos usuarios servigos com qualidade, rapidez,
precisdo e atualidade, sendo para isso necessario estabelecer formalmente a gestdo de
servicos. No entanto, ndo se trata apenas de estabelecer e realizar procedimentos
eficientes e eficazes. Gorgan (2001) é assertivo ao dizer que apesar da crescente
sistematizacdo do servigo de referéncia e dos progressos da tecnologia da informacéo,
existe amplo consenso de que praticamente em todos 0s seus aspectos essa area de
atuacdo continua calcada no comportamento dos bibliotecarios. A partir de uma nova
percepcdo sobre as modificacbes a serem empreendidas no ambito da prestacdo de
servicos, e de uma mudanca efetiva da cultura organizacional, tornar-se-a possivel

alcancar a exceléncia no atendimento das bibliotecas universitarias.

Para Almeida (2005) os pontos fortes e fracos de uma unidade de informacao
podem se referir a diversos aspectos. No ambito dos servigos prestados, 0s pontos
fracos se referem: a falta de divulgacdo dos servigos disponiveis aos usuarios reais e
potenciais, 0 baixo indice de utilizagdo dos servigos existentes, a oferta de servigos
convencionais ndo direcionados ao publico-alvo e a auséncia de instrumentos de

avaliacdo dos servicos prestados.

As prioridades que orientam a utilizacdo dos recursos da biblioteca infuenciam
diretamente na qualidade dos servicos oferecidos. Isto €, a orientagdo da gestéo é fator
essencial na tomada de decisdo para alocar recursos voltados para a prestagédo de

servigos de biblioteca.

A demanda por servico de biblioteca é uma resposta a necessidade percebida e a

percepcdo da oportunidade de fazer alguma coisa para satisfazer essa necessidade. A
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dimensdo e a natureza da procura variam em resposta a uma variedade de fatores que

estimulam ou inibem o usuério.

Um dos pontos principais desta tese é a oferta de servicos em bibliotecas
universitérias. Indaga-se se é possivel constatar a natureza do relacionamento e das
interacdes entre profissionais e usuarios a partir da gestdo de servigos para conhecer

como se processa a oferta de servigos?

As atividades que ocorrem no processo de fornecimento de servicos, por parte da
biblioteca, assim como a utilizacdo desses servicos, por parte dos usuarios, nao estdo
isoladas do ambiente externo. (BUCKLAND, 2009)

A partir dessa perspectiva, torna-se significativo considerar a interacdo entre os
servicos da biblioteca e seus usuarios como partes integrantes de um sistema dindmico e

flexivel a agregacao de valor.

Na verdade, acontece a prestacdo e a utilizacdo dos servicos da biblioteca e essas
atividades sdo suscetiveis as interferéncias externas ao sistema, como por exemplo:
atrasos no processo de entrega de materiais adquiridos, busca de ateriais bibliogréficos
em outras fontes livrarias, amigos, internet, etc. Ou seja, mudancgas no ambito exterior
podem afetar os recursos e as metas dos servicos das bibliotecas. As bibliotecas podem
ndo parecer organizacGes complexas, no entanto, 0 sao visto que possuem uma rede de
interacdes. (BUCKLAND, 2009)

Na tematica da prestacdo de servicos a questdo da avaliacdo é recorrente nas
discussdes de autores da area uma vez que implica na propria permanéncia dos servicos.
A medida que as inconsisténcias no atendimento s&o percebidas pelos usuérios, pode-se
esperar diminuicdo da demanda por servigos, pela perda de confianga no trabalho

executado. Portanto, deve ser estimulado o retorno sobre a efetividade do atendimento.

4.3.4.4 Avaliagéo de servicos

Segundo Marshall Janior et al (2010) estamos sempre avaliando e sendo avaliados
por meio do ato de gerarmos ou de recebermos os elementos que compdem a interagéo e

0s atos de consumo presentes em nossas vidas.
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No entendimento de Almeida (2005), o conceito de avaliar implica em:

atribuir valor, julgar mérito e relevancia e medir o grau de eficiéncia e
eficacia e o impacto causado pelas a¢Bes de determinada organizacéao
ou pela implementacdo de politicas, programas e projetos de
informacao.

Para a autora, a avaliacdo “ndo ocorre no vacuo, mas como parte do processo do
planejamento e da tomada de decisdes”. Em um servigo de informagdo, a avaliagdo
consiste em coletar dados sobre as atividades, com critérios pré-estabelecidos de
mensuracdo do desempenho desses servigos, para determinar a qualidade do servigo e o
grau de satisfacdo de metas e objetivos. A avaliacdo pode identificar, ainda, os publicos
dos servicos que estdo sendo avaliados, e também, analisar as necessidades de
informacdo desses usuérios. E possivel desenvolver estudos relativos ao publico néo-
usuério das unidades de informacéo, buscando os motivos pelos quais ndo utilizam os

servicos aos quais poderiam ser publico-alvo.
Almeida (2005) explica que a principal funcdo da avaliacéo é:

produzir conhecimentos relativos & unidade de informacdo, a
organizagdo em que esta se situa e a seu ambiente, para servir de
subsidio ao planejamento tanto na fase de elaboragdo do plano,
programa ou projeto, quanto na fase de implementacéo das agoes.

Uma das principais razfes para que a avaliacdo de servicos seja tida como uma
atividade continua é a escassez de recursos, pois ela consegue apontar os melhores
caminhos para reduzir trabalho e custo. Nesse sentido, unidade de informacdo pode
buscar a eficiéncia no uso dos recursos, a eficacia de resultados e a efetividade de suas

acoes.

Entretanto, ndo se trata apenas de concentrar critérios quantitativos, tais como
numeros de itens catalogados e classificados, numero de pedidos atendidos, etc., que

podem sugerir eficiéncia, mas que ndo sdo indicadores de qualidade.

Decisdes tomadas somente com base nos critérios quantitativos podem consumir
tempo e recursos desnecessarios e podem levar ao desenvolvimento de produtos e
servigcos sem o nivel de qualidade que seria desejavel a sua eficacia. E, cabe comentar
que muitas vezes 0s registros de dados estatisticos estdo incompletos muitas vezes sem
ser preenchidos, gerando inconsisténcias, ou ainda, ndo sao tabulados nem analisados.

Nesse caso, o resultado implica em desperdicio de tempo e de material.
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A opinido de Figueiredo (1990) sobre essa questdo da avaliacdo de bibliotecas
universitarias é a de que de fato os bibliotecarios ndo tem um conhecimento adequado
de seus usuarios, e, por conseguinte, também ndo o tem com relagdo ao acervo nem aos

servigos que a unidade de informacéo deveria oferecer.

O servico de referéncia pode ser avaliado de forma quantitativa e qualitativa, em
seu conjunto. O servico prestado pode ser avaliado por meio de: entrevistas,
questionarios e pesquisas de opinido, considerando: expectativa do servico, prestacdo do
servico, divulgacdo, qualidade, entrega, etc. O produto de informacéo pode ser avaliado
segundo: contetdo, forma, processo de elaboracgdo, ferramentas empregadas, confeccéo,
pessoal necessario, custo, etc. Os usuarios podem opinar sobre: utilizacdo do produto,
pertinéncia da informacdo que ele contém, e possivel substituicdo ou adaptacdo do
produto a novas necessidades. (ACCART, 2012)

Com as transformacBes ocorridas no ambiente organizacional em que se
encontram as unidades de informacdo, nos Gltimos tempos, vem sendo requeridas
mudancas quanto a oferta e a demanda dos servicos de informacdo. Isso vem

demandando mais informacéo e, sobretudo, informacao de qualidade.

Questiona-se, entdo, se as bibliotecas universitarias consideram questdes de
eficacia em suas avaliacOes. Serd que tem conhecimento de quais sdo as necessidades de
informacdo dos diferentes publicos aos quais atende (docentes, discentes, funcionarios
em seus variados niveis)? Oferecem servicos e atividades que deveriam ser
disponibilizados? Asseguram servicos de qualidade? Os servicos ofertados satisfazem

as necessidades informacionais dos usuarios?

4.4  Consideractes acerca da fundamentacao tedrica

Trazendo a ideia de Cebrian (1998), estamos na Era da Inteligéncia Conectada e
iSs0 ndo significa simplesmente a interconexdo de tecnologias e, sim, a interconexéo de

seres humanos pela tecnologia. Trata-se da interconexdo da inteligéncia humana.

Héa anos, Ferreira (1995) indicou impactos da tecnologia sobre as conexdes:
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instituicOes de toda espécie tornam-se acessiveis através de conexdo
remota, passando de fontes de informacdo potenciais para reais.
Facilitam-se 0 acesso e divulgacdo de variado tipo de informagéo seja
técnico-cientifica e/ou bibliografica, comunitaria e/ou comercial,
empresarial e/ou universitaria, social e/ou cultural.

O surgimento da world wide web e o avango das tecnologias de informacdo e
comunicacdo fizeram com que as bibliotecas universitarias instituissem mudancas para

a modernizacéo estrutural e gerencial.

Reafirma-se a importancia do servico de referéncia da biblioteca universitaria
como elo de interconexdo com todos os atores do contexto académico, tendo como
propdsito prover informacéo para o ensino, a pesquisa e a extensao, a partir da politica e

do projeto pedagogico de programas da universidade na qual se encontra inserido.

Na literatura, ha abordagens voltadas para a tecnologia ou para o conteudo.
Entende-se que a interacdo se faz necessaria. Tornou-se clara a complementaridade,

conforme apresentado no item sobre as redes.

De fato, o servico de referéncia vem se adaptando aos novos recursos tecnolégicos
com o proposito de ofertar um leque diversificado de produtos e servigos ao usuario.
Entretanto, observa-se, na literatura, a existéncia de elementos ainda necessarios quanto
ao desenvolvimento de processos internos nas bibliotecas universitarias para as

alteracdes requeridas na area da gestdo de servicos.

O estudo sobre questdes pertinentes ao meio ambiente interno das bibliotecas
possibilita 0 entendimento de possiveis entraves ao bom funcionamento dessas unidades
de informacdo. Tem-se conhecimento de que o éxito das bibliotecas pode se sustentar
nos alicerces do trabalho executado, a partir do modelo organizacional instituido. Logo,
a relacdo entre 0 modelo de gestdo, a gestdo de servicos e a oferta de servigos de
informacdo no ambiente contemplado podem sugerir novos caminhos para a inovacao

nas bibliotecas.
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Em 2010, Cunha fez consideracdes acerca da fase crucial das bibliotecas
universitarias frente a todas as modificacGes advindas da Era Digital e alertou que o
problema era de que:

nessas mudancas existem inimeras questfes culturais, tecnoldgicas e
comerciais, mas o principal fio condutor delas deve ser a reducdo dos
custos da biblioteca e 0 aumento da qualidade dos servicos e produtos
disponiveis a usuarios locais e remotos.

O autor acrescentou, ainda:

a busca por qualidade, por entrega mais rapida ao usuario do
documento e/ou informacdo e da sustentabilidade, possivelmente
[seriam] os grandes desafios a serem enfrentados pelas bibliotecas
[nagueles] proximos anos.

Desde entéo, observa-se o surgimento de mais avancos tecnolégicos aumentando
a gama de recursos informacionais, processos gerenciais, produtos e servigos inovadores

dentre outras novidades que nos reporta as consideracfes de Cunha anos atras.

Marcondes e Vergueiro (2011) destacam que a mudanca de paradigma de uma
biblioteca convencional para outro que prioriza a utilizacdo de tecnologia envolve um
novo estilo de gestdo por parte de toda a comunidade académica, bibliotecondmica, e de
todos os servicos da universidade que tenham uma relagdo direta com o ensino-

aprendizagem.

Finalmente, encerra-se esta etapa observando de que uma rede colaborativa no
ambito da prestacdo de servicos e produtos de informacdo e de conhecimento entre 0s
Sistemas Integrados de Bibliotecas (SIBi’s) pode atuar em prol do desenvolvimento, da

inovagao e da evolucgéo.
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5 Procedimentos Metodologicos

“O éxito da vida ndo se mede pelo caminho que vocé conquistou, mas sim
pelas dificuldades que superou no caminho”.

Abraham Lincoln

A metodologia da presente pesquisa foi desenvolvida contemplando principios e
procedimentos aplicados ao problema especifico de que trata. De tal maneira, engloba
0s seguintes aspectos: uma descri¢do de como foi abordado o tema e qual sera o produto
final do trabalho, além de um conjunto de procedimentos e seus instrumentos para a

execucdo da metodologia pertinente.

5.2 Contextualizacédo da pesquisa

Ao se pensar sobre as origens: do foco da pesquisa, dos micro e macrotemas
abordados, da Ciéncia da Informacdo e da Biblioteconomia; ao se considerar as areas
correlatas envolvidas, corre-se o risco de se perder em um caminho longo demais, que
procurando as origens das origens jamais se chega ao fim. A discussao filoséfica que
diferencia as Ciéncias Sociais das demais ciéncias contextualiza o surgimento e o
desenvolvimento dos métodos qualitativos de pesquisa social. O trabalho de campo se
relaciona com o contexto particular e com o ambiente social. Escolhas para os recortes

sdo essenciais.

Torna-se necessario explicitar o enquadramento da pesquisa e 0s elementos para
énfase no estudo. A area de pesquisa de pos-graduacdo da Faculdade de Ciéncia da
Informagdo da Universidade de Brasilia é a transferéncia da informagdo, tendo como
linha de pesquisa a gestéo da informacdo e do conhecimento. Na Biblioteconomia foi
direcionado o estudo para a area de servigcos ao usuario em bibliotecas universitarias
brasileiras, no ambito publico federal. A tabela 11, apresentada a seguir, especifica a
configuracdo tematica da presente tese.
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Tabela 11 — Configuracao temética da tese

Macrotema Tema Subtema

Impacto da Sociedade do | InstituicGes Federais de Ensino | Sistemas Integrados de Bibliotecas
Conhecimento nas bibliotecas | Superior (IFES) Universitarias (SIBi’s)

de universidades publicas
federais brasileiras

Aporte  da Ciéncia da | Sistemas Integrados de | Bibliotecas universitarias
Informacéo e da | Bibliotecas Universitarias
Biblioteconomia  para a
transferéncia da informagéo e | (SIBi’s)
do conhecimento no contexto
do ensino superior brasileiro

Bibliotecas universitérias Servigos de Referéncia

Servicos de Referéncia Servigos ao usuario

Fonte: Elaborado pela autora.

Sentiu-se a necessidade de relacionar areas afins como: a “Administragao”,
trazendo o aporte das redes organizacionais, para especificar a relevancia dos sistemas
de bibliotecas universitarias, e a “Economia” para discorrer, de forma mais abrangente,

sobre a importancia dos servicos como um todo na sociedade atual.

No tocante ao conjunto de procedimentos, em um primeiro momento, buscou-se
o levantamento de fontes de informacdo para a fundamentacdo tedrica que norteou o
presente estudo. Foram realizadas diversas pesquisas bibliograficas para exploracdo do
tema, conhecimento dos meandros, aprofundamento da teoria e acompanhamento da

divulgacdo cientifica de novas pesquisas no decurso desta pesquisa.

Depois da imerséo na tematica da tese, a melhor forma lograda para expressar a
linha de raciocinio seguida foi estabelecida a partir do detalhamento dos microtemas

abordados, conforme segue na tabela 12.

160



Tabela 12 — Microtemas da tese

Disciplinas na Area da Ciéncia da
Informag&o/Biblioteconomia

Temas de interesse

para a tese

Assuntos abordados

Redes de bibliotecas

Gestdo da informagéo
em redes de
bibliotecas

Compartilhamento de
informagdes acerca da area de
servicos e  produtos em

bibliotecas universitarias

Bibliotecas universitarias

Gestdo de servigos de
referéncia

Servicos de referéncia em

bibliotecas universitarias

Servicos de referéncia

Prestacdo de servigos e
produtos

Servicos e produtos ao usuario
em bibliotecas universitarias

Marketing em bibliotecas

Marketing de servicos
e produtos

Disponibilizagdo de servigos e
produtos ao usuario

Fonte: Elaborado pela autora.

Consultas as fontes foram logradas nos seguintes locais de pesquisa: biblioteca
central da Universidade de Brasilia, biblioteca da Universidade Federal de Goiés,
biblioteca da Universidade de Sdo Paulo, bibliotecas do IBICT, incluindo o Portal da
CAPES, bases de dados e buscadores diversos na internet. Ademais, colegas e
profissionais da area contribuiram com informacBes e empréstimos de materiais
bibliograficos pertinentes a pesquisa. As principais fontes consultadas compuseram a
secdo de referéncias bibliograficas.

A investigacdo foi iniciada com uma imersdo na literatura acerca do tema
proposto. Esta etapa teve por finalidade fornecer uma perspectiva de estudiosos da area
e adensamento posterior daquilo que se sabe de mais relevante e recente também. A
compreensdo de conceitos-chave para a pesquisa teve origem nessa etapa. Através das
leituras foi possivel delinear os procedimentos metodoldgicos adequados para esta

pesquisa.
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5.3 Procedimentos metodologicos

A aplicacdo do método cientifico € uma das principais caracteristicas presentes no
conhecimento cientifico e, justifica-se perfeitamente com a definicdo de Gil (2007).
Para este autor, o método cientifico é “o conjunto de procedimentos intelectuais e
técnicos adotados para se atingir o conhecimento.” Para Gil (2007), o método ¢ “o

caminho para se chegar a determinado fim”.
Marconi e Lakatos (2007) conceituam método como:

0 conjunto das atividades sistematicas e racionais, que com maior
seguranca e economia, permite alcancar o objetivo — conhecimentos
validos e verdadeiros -, tragcando o caminho a ser seguido, detectando
erros e auxiliando as decisdes do cientista. (MARCONI; LAKATOS,
2007).

Conforme Richardson (2008), “método vem do grego méthodos (meta = além
de, ap6s de + ddos = caminho). Portanto, seguindo a sua origem, método é o caminho
ou a maneira para chegar a determinado fim ou objetivo”. Observa-se uma

convergéncia de defini¢des sobre 0 método utilizando a palavra caminho.

Por outro lado, ha muita dificuldade em categorizar as pesquisas cientificas
devido a pluralidade de termos disseminados por autores dos manuais de pesquisa
cientifica, tais como: “abordagem, base, carater, classificagdo, enfoque, estratégia,

estudo, metodologia, natureza, plano, proposito, raciocinio e tipo” (SOUZA; LOPEZ;
ANDRADE, 2008).

Sendo assim, optou-se, nesta tese, por utilizar as seguintes caracteristicas para a
categorizacdo: a estratéegia (YIN, 2005), o nivel (GIL, 2007), o envolvimento da
pesquisadora (GIL, 2007), a abordagem (RICHARDSON, 2008). Neste capitulo, estdo
apresentados, ainda, 0 universo e a amostra da pesquisa, a estratégia para a coleta de

dados e os instrumentos usados.

5.3.1 Estratégia da pesquisa

O objetivo principal deste estudo, conforme mencionado anteriormente, é propor
uma rede tedrico-sistémica de servicos e produtos para bibliotecas de Instituices

162



Federais de Ensino Superior (IFES) publicas, no Brasil, visando possibilitar o

desenvolvimento de recursos informacionais contextualizados ao usuario.

Para Yin (2005), a estratégia de pesquisa define a forma como os dados serdo
coletados e analisados. Nas Ciéncias Sociais, consideram-se as seguintes estratégias de
pesquisa: analise de arquivos, estudos de caso, experimentos, levantamentos e pesquisas

historicas.

A condicdo “tipo de questdo de pesquisa ou pergunta norteadora” deste estudo
inicia-se com o adverbio de modo “como”: Como deve ser a proposi¢do conceitual de
uma rede colaborativa de servicos e produtos de informacéo frente ao novo paradigma

informacional?

O autor adverte que cada tipo de estratégia de pesquisa esté relacionada com as
seguintes condicdes: tipo de questdo que norteia a pesquisa, extensdo de controle que o
pesquisador tem sobre eventos comportamentais e grau de enfoque em acontecimentos
contemporaneos em oposicdo a acontecimentos histéricos. Ademais, cada opcéao
apresenta vantagens e desvantagens, dessa forma, para esta pesquisa foram avaliadas

algumas delas a fim de verificar aquela que fosse mais adequada.
Para este estudo, interessa a pesquisadora:

e Levantar os servicos e os produtos de informacdo disponibilizados aos
usuarios.

e Identificar elementos relacionados a disponibilizacdo de servicos e
produtos de informag&o aos usuarios.

e Apresentar uma proposta conceitual de rede teorico-sistémica

colaborativa.

Entende-se a necessidade de especificar o entendimento acerca do novo
paradigma informacional para o escopo da presente pesquisa. A partir da década de
1990, com a introducao da worl wide web, sistema de documentos hipermidia ligados e
executados em rede de computadores, e com a chegada da internet ao Brasil, inicia-se
uma nova fase na area da Biblioteconomia. A utilizacdo crescente de bancos de dados
bibliograficos, dos Catalogos de Acesso Publico Online (OPACs), do Portal de Revistas
Brasileiras Scientific Electronic Library Online (SciElo), do inicio das redes sociais de
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relacionamentos e das redes profissionais, da web semantica e da Iniciativa dos
Arquivos Abertos e protocolo Open Archive Initiative / Protocol for Metadata
Harvesting (OAI/PMH), passou a desenvolver novas perspectivas de atuacao.

Citou-se a decada de 1990, mas é a partir da década seguinte que se consolidou o
surgimento de novos servicos e produtos de informacéo além de recursos facilitadores
de acesso e uso, por citar a disponibilizagdo: do Portal da Capes (Coordenacdo de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior) de Periddicos (acesso a mais de 25 mil
titulos de revistas cientificas eletrénicas internacionais e nacionais), da Biblioteca
Digital de Teses e Dissertacdes do (Instituto Brasileiro de Informacdo em Ciéncia,
Tecnologia (IBICT), da Wikipedia (enciclopédia online e colaborativa), do Movimento
de Acesso Aberto (para discussdo sobre a visibilidade da producéo cientifica), do
Projeto Google Book (mais de 15 milhdes de livros escaneados), do YouTube (videos
acessiveis online), do Google Earth (programa de informacdo geografica e mapa com
informacdes captadas por satélite), da computacdo em nuvem (permite armazenamento,
gestdo, partilha e disponibilizacdo de dados, softwares e aplicacdes distribuidos), da
doacdo do Twitter a Biblioteca do Congresso (EUA) de arquivo de 10.000.000.000
tweets), dos smartphones multimidia - iphones (conectados a internet com keyboard e
keypad virtuais) e dos ipads da Apple, da mudanca de comportamento de uso dos
celulares mais para troca de mensagens de texto e processamento de dados do que para
a comunicacao oral, do Kindle da Amazon além de outros tablets e e-books readers em
variados formatos, das redes sociais adicionadas aos aparelhos de leitura de livros
eletronicos, da Biblioteca Digital Mundial (World Digital Library), iniciativa da
Organizacdo das Na¢des Unidas para a Educacédo, Ciéncia e Cultura (UNESCO) e da
Biblioteca do Congresso Norte-Americano (Library of Congress), da digitalizagéo de
oitenta (80) mil manuscritos pela Biblioteca do Vaticano, com tecnologia da National
Aeronautics and Space Administration (NASA), da primeira biblioteca sem acervo
fisico da School of Applied Technology and Engineering, da Universiy of Texas, em San
Antonio (EUA), da publicacdo TESOUROQOS pela British Library, aplicativo para uso de
contetdos em iphone, ipad e tecnologia androide, da doagéo de discos originais de 1926
a 1948 feita pela Universal Music Group para a digitalizacdo, pela Biblioteca do
Congresso (EUA), e, do Sistema de busca integrada e Unica para todo o acervo
disponivel (eletronico e impresso) em bibliotecas. Tais recursos, servi¢os e produtos
surgiram e vem sendo aplicados em diversas bibliotecas internacionais e algumas
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nacionais, de acordo com suas necessidades. Em sintese, sdo exemplos que indicam o
novo contexto informacional das bibliotecas no paradigma atual de uso das tecnologias
de informacdo e comunicagdo, do ambiente virtual e digital, das técnicas e praticas
requeridas para selecdo, tratamento, organizacao, transferéncia, disseminacdo de dados,

informacdes e conhecimentos nas unidades de informacao.

Para responder as questdes indicadas, neste item da estratégia da pesquisa,
evidéncias, como documentos e entrevistas junto aos gestores dos SIBi da amostra
foram considerados. Apesar de a pergunta norteadora deste estudo ser uma questdo do
tipo “como”, e recebendo da literatura a orientagdo de estudo de caso, o escopo deste
trabalho buscou identificar os servicos e produtos disponibilizados e os elementos
relacionados. Sob tal perspectiva, foram consideradas essas caracteristicas da pesquisa,
e estratégias possiveis para a conducdo da mesma, foram analisadas, concluindo-se que
os levantamentos de dados e de percepcdes atenderiam as inquietacfes e objetivos do

estudo.

5.3.2 Nivel da pesquisa

Para Gil (2007) os niveis de pesquisa podem ser: estudos exploratérios, estudos
descritivos e estudos explicativos.

As pesquisas descritivas tem como objetivo principal detalhar as caracteristicas
de um determinado grupo ou o estabelecimento de relacdes entre variaveis.
Habitualmente, sdo realizadas pelos pesquisadores das Ciéncias Sociais devido a
preocupacdo com a atuacdo préatica. Neste tipo de estudo, o investigador identifica como
se estrutura ou funciona um sistema, método, processo ou realidade operacional, ou

ainda, a frequéncia com que um fenédmeno ocorre (GIL, 2007).

O processo descritivo, neste estudo, visa obter a identificacdo e o relato de
elementos que podem beneficiar ou limitar a disponibilizacdo de servigos e produtos ao
usuario, nas bibliotecas que compdem os Sistemas Integrados nas Universidades

Federais.
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A presente pesquisa €, portanto, descritiva. Uma de suas principais
caracteristicas, apontadas pelo autor, estd na utilizacdo de técnicas padronizadas de
coleta de dados. E do tipo cientifica e de cunho analitico.

5.3.3 Pressupostos

Verifica-se, na literatura, que os estudos sobre o SIBi tratam, em geral, sobre o
ambiente interno, ou seja, com abordagem referente aos processos de trabalho e sobre as
atribuicbes dos envolvidos, portanto ressalta-se a importancia da administracdo de tais

sistemas, nos servicos de referéncia.

Pressupde-se que possiveis limitacdes quanto a disponibilizacdo de servigos e
produtos de informacéo, contextualizados aos novos tempos, estejam relacionadas com

dificuldades existentes no ambito da gestdo de servigos.

E de conhecimento geral que uma das missdes das organizacdes de ensino é
capacitar e desenvolver pessoas, de maneira diferenciada, para que atuem na sociedade
com competéncia. Para tanto, a principal preocupacdo das bibliotecas universitarias
deve ser a de manter seu publico-alvo satisfeito, oferecendo servicos e produtos de
acordo com as expectativas e necessidades de informacdo. Ademais, um perfil de
usuarios diferente comeca a se fazer presente nas bibliotecas universitarias brasileiras,

portanto novos recursos se fazem demandados.

O outro pressuposto é o de que possivelmente a disponibilizacdo de servicos e
produtos de informacéo nas bibliotecas dos SIBi ainda néo esteja atualizada ao contexto

informacional da nova geracao.

5.3.4 Envolvimento do pesquisador

Para Gil (2007), o envolvimento do autor com a pesquisa pode ser classificado

de acordo com os seguintes modelos: classico, pesquisa-acédo e participante.
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O modelo cléssico estabelece uma separacdo rigida entre os valores do cientista
e os fatos sociais que se pretende pesquisar, contudo ha uma limitagdo do ser humano
em conseguir absoluta objetividade e neutralidade.

Este modelo sofre criticas visto que todo o conhecimento do mundo é afetado
pelas predisposi¢Oes do observador. Portanto, com o objetivo de evitar o problema da
subjetividade, os tedricos positivistas sugerem que a investigacdo dos fenbmenos sociais
restrinja-se aquilo que possa ser efetivamente observado (GIL, 2007).

No caso da presente pesquisa, consideram-se caracteristicas do modelo classico
visto que a pesquisadora buscara afastar-se de suas predisposi¢cdes tanto quanto

possivel.

5.3.5 Abordagem da pesquisa
Para este estudo, considerou-se a abordagem quantitativa e qualitativa.

No ambito da abordagem quantitativa, a utilizacdo de critérios para atribuir notas
aos indicadores do grupo referente aos ‘“servigos aos usudrios”’, do Instrumento de
Avaliacdo da Biblioteca Universitaria Brasileira aplicado junto aos SIBi da amostra,
permitiu esbogar o0 comportamento geral acerca da prestagéo de servicos (SEMINARIO,
2009).

Sobre a pesquisa qualitativa na visdo de Richardson (2008): “justifica-se,
sobretudo, por ser uma forma adequada para entender a natureza de um fenémeno
social.” Ainda segundo o autor, “as investigacdes que se voltam para uma andlise

qualitativa t€ém como objetivo situacdes complexas ou particulares”.
Os estudos que empregam a abordagem qualitativa podem:
e descrever a complexidade de um determinado problema,
e analisar a interacdo de certas variaveis,

e compreender e classificar processos dindmicos vividos por grupos sociais,
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e contribuir no processo de mudanga de determinado grupo,

e possibilitar o entendimento das particularidades do comportamento dos

individuos.

As pesquisas qualitativas de campo exploram particularmente as técnicas de
observacdo e entrevistas devido a propriedade com que esses instrumentos penetram na

complexidade de um problema.

No aspecto qualitativo, considerou-se o universo de significados dos atores
envolvidos. Os atores entrevistados foram os gestores das bibliotecas dos SIBi das

universidades da amostra deste estudo.

5.4 Universo, critério de selecdo e amostra da pesquisa

Neste item, constam as definicBes acerca do universo da pesquisa, 0s critérios
utilizados para a selecdo da amostra e as instituicbes de ensino superior que

compuseram a amostra deste estudo.

5.4.1 Universo da pesquisa

A populagdo estudada é composta de unidades de analise (ou elementos)
distintos possuindo, também, caracteristicas comuns. A populacdo pode ser um conjunto

de pessoas, objetos ou fenémenos com pelo menos uma caracteristica comum.

Para identificagdo da populacdo a ser estudada, e posterior delimitacdo da
amostra da presente pesquisa, em 2011, foi realizado um levantamento das institui¢des
de ensino superior, com base nos dados da Associagdo Nacional dos Dirigentes das
InstituicOes Federais de Ensino Superior (ANDIFES, 2011). Foi destacado o universo
das universidades publicas federais, motivado pelas inquietacdes da pesquisadora a
partir de estudos e de reflexdes acerca de sistemas integrados de bibliotecas nesse

ambiente.

168



5.4.2 Critério de selecao

A amostra da pesquisa € um subconjunto de individuos, objetos ou fenémenos
da populacéo alvo. As caracteristicas da amostra devem ser as mesmas da populacao, de

forma que as generaliza¢des possam ser validas.

A preocupacdo maior recaiu sobre o0s critérios que seriam adotados para a
selecdo da amostra. Seria melhor analisar os SIBi’s das universidades federais com
nivel 5 instituido pela CAPES? Ou o oposto analisar os SIBi’s das universidades que
todavia estdo investindo esforgcos para a melhoria desse nivelamento? Outra alternativa
para selecionar a amostra poderia ser a de utilizar os resultados das Gltimas avaliacfes
das bibliotecas universitarias federais. Ou, ainda, quica pela quantidade de alunos em
tais universidades, ou de usuarios de tais bibliotecas universitarias. Enfim, variadas
opcdes existiam, e por tal motivo, diversas alternativas foram analisadas. Mas, entéo,
qual seria o caminho adequado para o presente estudo em questdo? A reflexdo se
prolongou. A direcdo deveria estar no ambito nacional ou internacional? Como as

universidades brasileiras tem se apresentado nos ranqueamentos mundiais?

Optou-se, por fim, pelo levantamento de rankings internacionais para a obtengéo
da amostra da pesquisa. Foram selecionados dois rankings, a saber: o “Academic
Ranking of World Universities” (ARWU), conduzido por pesquisadores no Centro de
Universidades de Classe Mundial (CWCU) da “Shanghai Jiao Tong University”, da
China, e o "The Ranking Web of World Research Centers”, que pertence ao “Consejo
Superior de Investigaciones Cientificas” (CSIC), da Espanha. Justifica-se a escolha de
tais rankings, pelas indicacGes de realce encontradas acerca desses dois rankings, na

literatura.

Devido ao fato de o Brasil ser um pais com amplas dimensfes em todos os
sentidos: geogréaficas, sociais, culturais, comportamentais, dentre outras, entendeu-se
que seria importante realizar a pesquisa de maneira que pudesse compreender as regides
federativas. Para tanto, definiu-se a representatividade regional como critério para
composicdo da amostra. E, para lograr esse propdsito, selecionou-se a primeira
universidade publica federal ranqueada de cada regido federativa do pais. Outro critério
estabelecido para a amostra foi a existéncia de bibliotecas setoriais nessas

universidades.
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5.4.2.1 “The Academic Ranking of World Universities” (ARWU)

O Ranking Académico de Universidades do Mundo (Academic Ranking of
World Universities - ARWU) é conduzido por pesquisadores no Centro de
universidades de classe mundial (CWCU) da “Shanghai Jiao Tong University”. Ha
muitos anos, 0 CWCU tem se especializado no estudo das universidades de classe
mundial, tendo publicado em lingua chinesa o livro intitulado “Universidades de classe
mundial”, e a versdo em inglés copublicada com o Centro Europeu de Educacéo
Superior da UNESCO. O citado Centro realizou a "1 Conferéncia Internacional sobre
universidades de classe mundial* (WCU-1) em 2005, e vem organizando essa
conferéncia a cada dois anos, atraindo um grande nimero de participantes. Esforgos tem
sido dispendidos para construir bases de dados das universidades com maior
desenvolvimento em pesquisa para atuar como uma central de compartilhamento de

literatura académica, e ainda, fornecer consultoria para governos e universidades.

O Ranking Académico das Universidades do Mundo (ARWU) é publicado sob a
égide da “Shanghai Ranking Consultancy”, uma organizagao totalmente independente
especializada em informacGes do ensino superior, sem qualquer vinculo de

subordinacdo a quaisquer universidades ou agéncias de governo.

No referido ranqueamento, foram listadas 500 universidades. Segue abaixo

tabela 13 com as universidades brasileiras incluidas em 2012:

Tabela 13 — Ranqueamento das Universidades Brasileiras pelo “The Academic
Ranking of World Universities” (ARWU)

Universidade Posi¢do Mundial Posicdo Nacional
Federal University of Minas Gerais - (UFMG) | 301-400 3-5

Federal University of Rio de Janeiro -(UFRJ) 301-400 3-5

Federal University of Rio Grande do Sul - | 401-500 6

(UFRGS)

Fonte: (SHANGAI, 2012).
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5.4.2.2 “The Ranking Web of Universities”

O "Ranking Web of World Research Universities” é uma iniciativa do
“Cybermetrics Lab” ou “Laboratorio de Cybermetria”, um grupo de pesquisa que
pertence ao “Consejo Superior de Investigaciones Cientificas” (CSIC) da Espanha. O
CSIC é uma agéncia estatal, a maior institui¢cdo publica dedicada a pesquisa na Espanha,
e a terceira, na Europa. (CONSEJO, 2012)

O CSIC foi fundado em 1939, a partir de um corpo de pesquisadores instituido
anteriormente em 1907, como “Junta para la Ampliacion de Estudios e Investigaciones
Cientificas” sob a lideranga do Prémio Nobel Espanhol Professor Ramén y Cajal
(CONSEJO, 2012).

O Conselho esta vinculado ao Ministério da Economia e Competitividade,
através da Secretaria de Estado de Investigacdo, Desenvolvimento e Inovagdo da
Espanha e seu principal objetivo € desenvolver e promover pesquisas em beneficio do
progresso cientifico e tecnoldgico, com colaboracdo de entidades do pais e estrangeiras.

Conforme seu Estatuto (artigo 4) tem como misséo:

o fomento, a coordenacéo, o desenvolvimento e a difusdo da pesquisa
cientifica e tecnol6gica, de carater pluridisciplinar, com a finalidade
de contribuir para o avanco do conhecimento e do desenvolvimento
econdmico, social e cultural, assim como para a formacéao de pessoal e
para a consultoria as entidades publicas e privadas nesse ambito
(CONSEJO, 2012).

O CSIC desempenha um papel central na politica cientifica e tecnoldgica, pois
abarca desde a pesquisa bésica até a transferéncia de conhecimento ao setor produtivo.
Engloba centros e institutos de pesquisa com mais de 15.000 pessoas, das quais 3.000
sdo pesquisadores. Conta com 6% do pessoal dedicado a Pesquisa e Desenvolvimento
(P&D) na Espanha, o que produz 20% da producédo cientifica nacional. Quanto as

bibliotecas, vale citar sem traducdo a seguinte informacgao:

ademaés, gestiona um conjunto de importantes infraestrusturas, la red
mas completa y extensa de bibliotecas especializadas y cuenta con
unidades mixtas de investigacion (CONSEJO, 2012).

Em 2007, criou-se o Centro de Ciéncias Humanas y Sociales (CCHS) originario
da fusdo dos diferentes centros e institutos dedicados as Ciéncias Sociais e Humanidade
que pertencem ao CSIC e estavam localizados em Madrid, em um anico local, onde se
encontra o Laboratério Cybermetrics (CONSEJO, 2012).
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O Laboratério Cybermetrics € parte do CCHS/CSIC e dedica-se a analise
quantitativa dos conteidos da Internet e da World Wide Web, especialmente aqueles
relacionados aos processos de geracdo e comunicacdo académica de conhecimento
cientifico. Esta disciplina emergente tem sido chamada Cybermetrics ou Webometria
(CONSEJO, 2012).

O referido Laboratorio utiliza métodos quantitativos, concebe e aplica
indicadores que permitem medir a atividade cientifica na web. Seus indicadores s&o
Uteis para avaliar a ciéncia e tecnologia, e sdo o complemento perfeito para o0s
resultados obtidos com métodos bibliométricos em estudos cienciométricos (CONSEJO,
2012).

As areas especificas de pesquisa incluem:

e Desenvolvimento de indicadores da Web para aplicacdo nas areas de
pesquisa e desenvolvimento (P&D) da Espanha, Europa, América-Latina e
do Mundo em geral;

e Estudos quantitativos sobre comunicacdo cientifica através de periddicos
eletrbnicos e repositorios, além do impacto das iniciativas de Acesso Aberto
(Open Access);

e Desenvolvimento de indicadores sobre recursos na Sociedade da
Informacéo;

e Indicadores e visualizacdo de redes sociais na Web com interfaces graficas
amigaveis, dindmicas e interativas;

e Concepcéo e avaliagdo de técnicas de analise documental dos recursos da
Web;

e Estudos de género aplicados a atividade intelectual na Web;

e Desenvolvimento das técnicas aplicadas Cybermetrics com base no
posicionamento de dominios Web pelos motores de busca;

e Andlise do uso da informagdo através da mineracdo de dados Web de
arquivos de log (log files) (CONSEJO, 2012).

No referido ranqueamento, foram listadas 500 universidades. Segue tabela 14

com as universidades brasileiras incluidas em 2012.
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Tabela 14 — Ranqueamento das Universidades Brasileiras pelo “The Ranking Web

of Universities”

Universidade Posi¢do Mundial Posicito na  América
Latina

Universidade Federal do Rio Grande do Sul 71 3
(UFRGS)

Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC) 125 5
Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ) 171 7
Universidade de Brasilia (UNB) 184 8
Universidade Federal do Parana (UFPR) 206 10
Universidade Federal de Minas Gerais (UFMG) 253 11
Universidade Federal da Bahia (UFBA) 358 14
Universidade Federal de Pernambuco (UFPE) 504 20
Universidade Federal de Uberlandia (UFU) 505 21
Universidade Federal de Vicosa (UFV) 526 22
Universidade Federal de Santa Maria (UFSM) 606 28
Universidade Federal de Goias (UFG) 643 31
Universidade Federal do Pard (UFPA) 996 58

Fonte: (WEBOMETRICS, 2012).

5.4.3 Amostra da pesquisa

Apos o levantamento do ranqueamento pelo “The Academic Ranking of World

Universities” (ARWU), as universidades federais foram selecionadas por posi¢ao para a

representatividade regional.
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Tabela 15 — Pré-selecio das universidades brasileiras pelo “The Academic
Ranking of World Universities”

Regido Universidade Posicao Posi¢do Situacédo
Mundial Nacional
Sudeste Federal University of | 301-400 3-5 Pré-Selecionada

Minas Gerais (UFMG)

Sudeste Federal University of Rio | 301-400 3-5 Pré-Selecionada
de Janeiro -(UFRJ)

Sul Federal University of Rio | 401-500 6 Pré-Selecionada
Grande do  Sul -
(UFRGS)

Fonte: Dados trabalhados pela autora a partir de (SHANGAI, 2012).

O resultado deste ranqueamento apontava para as universidades UFMG e UFRJ
pela regido Sudeste, com a mesma colocacdo, e a UFRGS pela regido Sul. Ndo foram

indicadas universidades brasileiras das demais regides federativas.

O mesmo procedimento foi realizado com o ranqueamento das universidades

brasileiras pelo “The Ranking Web of Universities”.

A andlise dos dados deste segundo rangueamento indicou universidades
brasileiras de todas as regides federativas, complementando a composi¢do da amostra,
conforme Tabela 16 a seguir.
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Tabela 16 — Pré-selecio das universidades brasileiras pelo “The Ranking Web of

(UFBA)

Universities”
Regido Universidade Posicdo | Posicdo na | Situacdo
Mundial | América
Latina
Sul Universidade Federal do Rio 71 3 Pré-Selecionada
Grande do Sul (UFRGS)
Sul Universidade Federal de Santa | 125 5 Ja selecionada
Catarina (UFSC) Universidade no Sul do
pais
Sudeste Universidade Federal do Rio 171 7 Pré-Selecionada
de Janeiro (UFRJ)
Centro-Oeste Universidade de Brasilia 184 8 Pré-Selecionada
(UNB)
Sul Universidade Federal do 206 10 Ja selecionada
Parana (UFPR) Universidade no Sul do
pais
Sudeste Universidade Federal de 253 11 Ja selecionada
Minas Gerais (UFMG) Universidade no
Sudeste do pais
Nordeste Universidade Federal da Bahia | 358 14 Pré-Selecionada

Fonte: Elaborada pela autora.

Considerando o posicionamento nos rankings utilizados, obteve-se a pré-selecdo

da amostra.
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Tabela 17 — Pré-selecdo da amostra pelos rankings utilizados

Regido Universidade Ranking
Federativa
Sudeste UFMG e UFRJ “The Academic Ranking of World Universities”
(ARWU)
(mesma colocacéo)
UFRJ “The Ranking Web of Universities”
UFMG
Sul UFRGS “The Academic Ranking of World Universities”
(ARWU)
UFRGS “The Ranking Web of Universities”
Centro-Oeste nenhuma “The Academic Ranking of World Universities”
(ARWU)
unB “The Ranking Web of Universities”
Nordeste nenhuma “The Academic Ranking of World Universities”
(ARWU)
UFBA “The Ranking Web of Universities”
Norte nenhuma “The Academic Ranking of World Universities”
(ARWU)
UFPA “The Ranking Web of Universities”

Fonte: Elaborada pela autora.

Seguindo os critérios pré-estabelecidos para a sele¢do da amostra, tem-se entao:

colocagdo no ranqueamento, representatividade regional e existéncia de SIBi’s na
estrutura da universidade. Por ldgica, havendo empate de colocagdo, devem ser

observados os dois rangueamentos utilizados. Chegou-se ao seguinte resultado para

composicao da amostra, conforme indicado na tabela 18.
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Tabela 18 — Amostra da Pesquisa

Regido Federativa Universidade Justificativa

Sudeste UFRJ Empate no “The Academic Ranking of World
Universities” (ARWU); primeira posi¢cdo no “The
Ranking Web of Universities”

Sul UFRGS Primeira posicdo em ambos

Centro-Oeste unB Primeira posi¢do no “The Ranking Web of
Universities”

Nordeste UFBA Primeira posi¢do em ambos

Norte UFPA Primeira posi¢do no “The Ranking Web of
Universities”

Fonte: Elaborada pela autora.

5.5 Levantamentos de dados

Foram realizados levantamentos bibliograficos procedendo-se as leituras
selecionadas para analise. O propésito desta fase foi o de definir os elementos
necessarios para alcancar os objetivos previstos no inicio da pesquisa.
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Quadro 1 — Objetivos especificos da pesquisa e os elementos requeridos.

Objetivo especifico Elementos Recurso para obtencdo | Localizacdo dos
da informacéo elementos
Levantar 0S servicos | servigos e produtos ao
produtos  ofertados  aos | usuario divulgados nos Navegacdo em websites | Capitulo 4
usuérios de bibliotecas da | websites das bibliotecas dos SIBI da amostra para
amostra da amostra coleta de dados
Identificar elementos | aspectos relativos aos
relacionados a | servigos e produtos ao Instrumento de | ltem 3.4.2
disponibilizacdo de servicos | usuério, considerando a Avaliagdo de Bibliotecas
e produtos nas bibliotecas da | oferta por parte das Universitarias
amostra bibliotecas da amostra
Apresentar proposta de rede | resultados obtidos a partir
Entrevistas realizadas nas | Capitulo 4

colaborativa de servicos e

produtos em  bibliotecas

universitarias da amostra

da coleta de dados e de

percepgoes

bibliotecas da amostra

Fonte: Elaborado pela autora.

5.6

Instrumento de coleta de dados

Foram estudados modelos de redes e metodologias de avaliagdo. Durante o

periodo compreendido entre maio de 2010 a maio de 2011, foi desenvolvida uma

pesquisa institucional na Universidade Federal de Goias (UFG), por parte do Curso de

Biblioteconomia da UFG, incluindo membros do corpo docente e discente, e atendeu a

Gestdo do Reitor Prof. Dr. Edward Madureira Brasil.

Os docentes do Curso de Biblioteconomia foram convidados a participar da

realizagdao do Projeto “SIBi 2015+Preparanto o Futuro”, tendo ocorrido adesdo por parte

de onze profissionais, como participantes ou colaboradores. Esse estudo de caso

englobou dois projetos, a saber: “Diagnostico Organizacional do Sistema de Bibliotecas

— SIBI-UFG”, coordenado pela Professora Dra. Eliany Alvarenga, ¢ “Estudo do
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Comportamento Informacional da Comunidade da UFG”, coordenado pela Professora

Dra Janaina Fialho. Tratou-se de um estudo prioritariamente qualitativo e descritivo.

Tratou-se de um momento rico na UFG em termos de pesquisa sobre o Sistema
Integrado de Bibliotecas da UFG. Com o projeto “SIBi 2015+Preparanto o Futuro”,
evidenciou-se tanto o desenvolvimento da pesquisa conjunta entre atores do contexto
académico (bibliotecarios, docentes, discentes e servidores), quanto a acdo gerencial
necessaria para ampliar a qualidade dos servicos bibliotecarios dessa universidade, e
com isto, auxiliar na melhoria das atividades de ensino, pesquisa e extensdo

desenvolvidas na regiao.

O Projeto do Diagndstico Organizacional teve por objetivo geral diagnosticar o
nivel de eficiéncia do Sistema de Bibliotecas da UFG. (SISTEMA, 2010) Essa pesquisa

foi desenvolvida considerando os seguintes objetivos especificos:

e ldentificar a atual situacdo do SIBi-UFG, a partir dos seguintes temas:
Administracdo, Contexto académico, Formacgédo, processamento técnico e
desenvolvimento das colecGes, Servicos aos USUArios;

e Analisar, em termos do grupo de indicadores: administracdo, 0s seguintes
indicadores:  desenvolvimento institucional, planejamento/avaliagéo,
recursos humanos, espaco fisico, funcionamento, infraestrutura, seguranca e
condi¢des ambientais;

e Analisar, em termos do grupo de indicadores: contexto académico, o
seguinte indicador: integracdo do SIBi-UFG com os projetos pedagdgicos
dos cursos;

e Analisar, em termos do grupo de indicadores: formacdo, processamento
técnico e desenvolvimento das colegdes, 0s seguintes indicadores: sele¢éo,
aquisicdo, tratamento e condicOes dos acervos;

e Analisar, em termos do grupo de indicadores: servi¢cos aos USUArios, 0O
seguinte indicador: relacdo entre a prestacdo de servicos e 0s niveis de

satisfacdo dos usuarios.

A referéncia, neste momento, a esse estudo se deve ao fato de a pesquisadora por
ter feito parte do grupo de docentes envolvido no projeto “Diagndstico Organizacional

do Sistema de Bibliotecas - SIBi/UFG”, considerou tanto o “Instrumento de Avaliagdo
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de Bibliotecas Universitarias Brasileiras” pertinente para aplicagdo nesta pesquisa,

quanto a utilizagéo do recurso do Discurso do Sujeito Coletivo.

Para dar prosseguimento aos trabalhos do Projeto SIBi-UFG, nas reunides do
grupo de docentes da UFG, discutiu-se sobre sistemas de avaliacdo de bibliotecas, apds
levantamento bibliografico na literatura, tendo a autora desta tese participado desse
processo. Quanto aos metodos de avaliagcdo estudados e analisados, chegou-se ao
consenso de utilizar o “Instrumento de Avaliagdo de Bibliotecas Universitarias
Brasileiras” (LUBISCO, 2009).

Apresenta-se, a forma de colaboracdo da autora junto ao estudo de caso
supracitado, como justificativa das escolhas realizadas para esta pesquisa, visto que a
participacdo em algumas atividades possibilitou a aquisi¢cdo de conhecimentos acerca do

contexto de um sistema integrado de bibliotecas:

e leituras, discussdes e reunides com o corpo docente do curso de Biblioteconomia
da UFG durante a execucdo da pesquisa, acerca: da estruturacdo do projeto, da
definicdo do modelo tedrico a ser utilizado, bem como da metodologia a ser
empreendida;

e participacdo na apresentacdo do Projeto do Diagndstico Organizacional para o
Grupo de Conselheiros do Sistema Integrado de Bibliotecas (SIBi) da UFG, com
participacdo de bibliotecarios da UFG, seguida de reunido com esclarecimentos
as perguntas dos Conselheiros sobre o referido projeto, na Biblioteca Central da
UFG;

e participacdo no “Curso Teodrico Pratico de Introdugdo ao Discurso do Sujeito
Coletivo e ao Software Qualiquantisoft”, ministrado pelos professores Fernando
Lefreve e Ana Maria Cavalcanti Lefreve, realizado pelo Instituto de Pesquisa do
Discurso do Sujeito Coletivo (IpDsc), em Sao Paulo, em 2010;

e atuacdo como multiplicadora no treinamento do “Curso Teodrico Pratico de
Introducéo ao Discurso do Sujeito Coletivo e ao Software Qualiquantisoft”, para
0 grupo de docentes envolvidos no estudo (do curso de Biblioteconomia da
UFG). O software foi desenvolvido em parceria da USP com a SPi - Sales &
Paschoal informatica;

e participacdo como membro ouvinte no treinamento do software PSPP realizado

para 0 grupo de docentes do curso de Biblioteconomia da UFG envolvidos no
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“Estudo do Comportamento Informacional da Comunidade da UFG”. O PSPP ¢
um software para analises estatisticas sobre matrizes de dados;

participacao na orientacdo para alunos bolsistas do curso de Biblioteconomia da
UFG quanto a atividade de transcri¢do de dados das entrevistas realizadas;
viagem para realizagdo de duas apresentagdes do Projeto “SIBi+2015
Preparando o Futuro: Diagndstico Organizacional do Sistema de Bibliotecas
SIBi-UFG e do Estudo do Comportamento Informacional da Comunidade da
UFG”, a primeira apresentacao para o Conselho Diretor do Campus da Cidade
de Goiés, em agosto de 2010, e a segunda apresentacdo do mesmo projeto para a
equipe funcional da biblioteca do referido campus;

segunda viagem para realizacdo de entrevistas com a bibliotecaria do Campus de
Goias e com os funcionérios da biblioteca;

participacdo como observadora direta para andlise de conteudo, na entrevista
realizada pela Profa Eliany Alvarenga com a Diretora do SIBi, na Biblioteca
Central da UFG;

participacdo na compilacdo de dados coletados e elaboracdo de graficos
ilustrativos;

participacdo como observadora direta para analise de contedo, na apresentacao
dos resultados finais do estudo para o Reitor, a Pro-reitora e o grupo de
bibliotecérios do SIBi-UFG, na Reitoria da UFG.

Como referencial tedrico-metodoldgico para esta pesquisa foi adotado o

instrumento do “Modelo de Avaliacdo de Bibliotecas Universitarias Brasileiras”

(SEMINARIO, 2009), enfocando a avaliagdo pertinente ao tema de “servigos ao

usudrio”. O referido instrumento se encontra descrito no proximo item, com adaptagdes

justificadas para o atendimento dos propositos investigativos desta pesquisa.

5.6.1 Modelo de Avaliacdo de Bibliotecas Universitarias Brasileiras

Para esta tese, selecionou-se 0 Modelo de Avaliacdo da Biblioteca Universitaria

Brasileira, desenvolvida pela Profa. Dra. Nidia M. L. Lubisco, durante o Curso de

Doutorado na Espanha, com a tese intitulada: La evaluacion em la biblioteca

universitaria brasilefia: evolucion y propuesta de mejora. O modelo foi consolidado a
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partir de contribui¢bes dos grupos de trabalho do Seminario Avaliacdo da Biblioteca
Universitaria Brasileira, sob o documento: Biblioteca Universitaria Brasileira:
instrumento para seu planejamento e gestdo, visando a avaliagdo do seu desempenho,
em 2009, com a perspectiva de vir a cobrir uma lacuna identificada no pais, desde a
década de 1970 (SEMINARIO, 2009).

O Instituto de Ciéncia da Informacéo (ICl), da Universidade Federal da Bahia
(UFBA) apoiou a realizacdo do Seminario Avaliacdo da Biblioteca Universitaria

Brasileira, cujos propositos eram:

subsidiar as entidades governamentais, especialmente o INEP, no seu
mister de avaliar os cursos de graduacdo; e instrumentalizar os
gestores das biblioteca universitérias brasileiras e os bibliotecarios em
geral, nos seus processos de planejamento e gestdo dessas unidades de
informacdo, além de prepara-las para a avaliagio do INEP.
(SEMINARIO, 2009).

O evento citado contou com a contribuicdo da Comissdo Brasileira de
Bibliotecas Universitarias (CBBU), para conclamar seus filiados a participar dessa
discussdo acerca do Modelo de Avaliacdo, em foro nacional. Os resultados obtidos a
partir dos aportes dos Grupos de Trabalho destacaram a possibilidade de a Federacéo de
Associacdes de Bibliotecarios (FEBAB) vir a adota-lo como “instrumento de
certificagdo da qualidade” nesse segmento (SEMINARIO, 2009). O Il Seminéario de
Avaliacdo de Biblioteca Universitaria contribuiu com ampla analise do instrumento por
parte dos pares das IES (SEMINARIO, 2009; SEMINARIO, 2012). Essa metodologia
vem sendo amplamente discutida em eventos nacionais da &rea de maneira que a
comunidade bibliotecond6mic possa se manifestar com contribuigdes para melhoria

desse importante instrumento para as bibliotecas universitarias brasileiras.

O instrumental do INEP considera “grupos de indicadores” as macrofuncdes ou
sistemas da biblioteca universitaria. Esses sistemas estdo relacionados, segundo a

classificacdo adotada por Lubisco (SEMINARIO, 2009), aos aspectos:

e gestdo da biblioteca (administracdo);

e ambiente académico (pessoal interno e externo, isto é, estudantes de
graduacdo e pos-graduacdo, recursos humanos das bibliotecas e pessoal
envolvido na gestdo e na extensdo da universidade);

e controle bibliografico (formacéo, processamento técnico e desenvolvimento

de colegdes);
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e recursos oferecidos aos usuérios (servicos e produtos). (grifo nosso)

Explica-se a composicao do Modelo de Avaliacdo: (SEMINARIO, 2009)

Categorias de Analise — segundo o documento Avaliacdo de cursos de
graduacdo: instrumento (INEP, 2006a) trata-se de um grupo de grandes
caracteristicas referentes aos aspectos do curso de graduacdo sobre 0s quais se
vai emitir um juizo de valor e que, em seu conjunto, expressam uma totalidade.
Ex.: Categoria de Analise 4: Biblioteca.

Grupos de Indicadores — sé@o 0s elementos representativos das fungdes e
atividades, servicos e produtos da biblioteca. Ex: Grupo 4.4 Servigos ao Usuario.
(grifo nosso)

Indicador ou Indicador de Desempenho — segundo a Norma UNE 50-137, € a
expressao que descreve atividades (fatos, pessoas, objetos), servicos e produtos
em termos quantitativos e qualitativos, e que possibilita obter evidéncias
concretas da realidade, isto é, trata-se de uma medida de desempenho.

Critérios — sdo especificacbes dos elementos que servem de base para a
avaliacdo e para atribuir uma nota a um indicador.

Padrdo — refere-se a medidas que orientam para 0 bom desempenho nas
atividades, servicos e produtos, ou para boas condi¢bes de funcionamento, de
maneira que a biblioteca possa cumprir ndo s6 suas fungdes basicas, mas 0s
objetivos estabelecidos no seu planejamento.

Nota — representacdo numérica do resultado da avaliacdo de um indicador ou de
um grupo de indicadores, numa escala de 1 a 5, sendo 1 o valor mais baixo e 5, 0
mais alto.

Conceito — € a média final da valoracdo de cada indicador e de um grupo de
indicadores, e se refere a categoria de anélise.

Orgéo Coordenador (OC) — ou Biblioteca Principal ou ainda Biblioteca Cabeca
de Sistema, € a entidade responsavel pela coordenacdo de um sistema de
bibliotecas de determinada IES.

Biblioteca Setorial (BS) — é uma unidade de informacdo, que pode localizar-se
em uma faculdade, departamento ou outra divisdo da estrutura organizacional da

IES e que integra o sistema bibliotecario.

183



Relaciona-se, abaixo, com a respectiva ponderacdo, cada grupo de indicadores das
categorias aplicadas respectivamente, pelo INEP (2006a) e pelo Modelo para Avaliagéo
da Biblioteca Universitéaria (LUBISCO, 2007).

CATEGORIA 3 — INTALACOES FISICAS
Quadro 2 — Modelo do INEP

Grupos de Indicadores Ponderacéo
3.1 Biblioteca: adequa¢&o do acervo ao programa do curso (graducao) 50
3.2 Instalagdes especiais e laboratérios especificos: para formacao basica 10

3.3 Instalagbes especiais e laboratorios especificos: para formacdo profissional | 20
especializada

3.4 InstalacOes especiais e laboratorios especificos: para préatica profissional e servigos | 20
para a comunidade

Fonte: (INEP, 2006).

CATEGORIA DE ANALISE 4 - BIBLIOTECA

Quadro 3 — Modelo de Avaliacdo para a Biblioteca Universitaria

Grupos de Indicadores Ponderacéo
4.1 Administracdo 25
4.2 Contexto Académico 20
4.3 Formagéo, Processamento Técnico e Desenvolvimento de ColecBes 25
4.4 Servicos ao Usuério 30

Fonte: (LUBISCO, 2007).

Lubisco (2007) confirmou, em seus estudos, a hipotese de que o INEP ndo
contava com indicadores suficientes para determinar o valor das bibliotecas
universitarias no contexto da avaliagdo dos cursos de graduacdo. Com isso, a autora
advogou que, a primeira alteracdo proposta com relagdo ao Instrumento do INEP seria a

de que: “a biblioteca retorne a sua condi¢ao de Categoria de Anélise no processo de

avaliacdo, deixando a condigéo de Instalacdo Fisica da universidade”. (grifo nosso) De

tal maneira, corrobora, ainda, a autora, “pretende-se que a biblioteca universitaria logre

um status académico-pedagogico dentro da IES” (SEMINARIO, 2009).

A biblioteca passa a ser definida como uma categoria de analise, por Lubisco (2007)

que justifica as ponderagdes atribuidas aos grupos de indicadores, conforme segue:
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a) Os dois primeiros grupos (4.1 e 4.2) se referem aos aspectos organicos (contexto
estrutural) e organizativos (condi¢fes de funcionamento da biblioteca), isto é,

s80 requisitos que uma organizacao deve cumprir para seu funcionamento.

A autora comenta que se deve evidenciar a relevancia destes dois primeiros
aspectos, para a realidade brasileira, principalmente para os elementos administrativos,
“de modo que os dirigentes universitarios e os avaliadores tenham claro o investimento

e os esfor¢os que demanda uma biblioteca dessa natureza”.

b) A diferenca de cinco pontos no peso da ponderacdo do item 4.2 em relacdo ao
item 4.1 deve-se ao fato de que, se os controles de pessoal ndo forem resolvidos
por parte da IES, o proprio sistema bibliotecario pode encontrar solugdes

internas.

Ainda segundo a autora, estes dois primeiros grupos fornecem o suporte para o
desenvolvimento das atividades, dos servigos e produtos da biblioteca, “tendo em conta
que estes devem garantir a oferta de bons servigos bibliotecarios” (representados nos
grupos 4.3 e 4.4). (LUBISCO, 2007, grifo nosso)

Acrescenta Lubisco que “tal apoio supde o reconhecimento, por parte da
administracdo superior da IES, do papel desempenhado pela biblioteca para o
cumprimento da sua missao”. Ou seja, o sistema bibliotecario além de “participar do
planejamento institucional, deve dispor de um orcamento que lhe possibilite

desenvolver os servicos de apoio aos programas de ensino, pesquisa e extensao’.

c) Os grupos 4.3 e 4.4 se referem as funcbes especificas da biblioteca (servigos
orientados para apoiar as necessidades informativas dos programas de ensino,
pesquisa e extensdo), ainda que o primeiro seja de apoio técnico e o segundo se

refira as finalidades da biblioteca.

Evidencia-se a interdependéncia destes grupos para que se efetivem as finalidades

da biblioteca (representadas pelos servi¢os ao usuario). (grifo nosso). A autora ressalta a

importancia de a biblioteca oferecer “uma cole¢do e servigos de informagdo
devidamente organizados, acessiveis, atualizados, em, quantidade adequada ao numero

de usuarios e com contelidos pertinentes aos programas de ensino e pesquisa”.
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A justificativa dela quanto a diferenca de cinco pontos na ponderacdo do item 4.3
para o item 4.4 se deve a constatacdo de que uma defasagem bibliografica e informativa
— comum no contexto brasileiro — pode ser compensada por profissionais qualificados
adequadamente, isto é, que sejam capazes de localizar os recursos informacionais

pertinentes para atender as demandas dos usuarios.

A autora corrobora a importancia da interdependéncia entre os itens 4.1 e 4.4 que
incluem, respectivamente, a formacgéo do pessoal e as diversas modalidades de servigos

ao usuario.

d) Para levar adiante um processo avaliativo, de carater interno ou externo, o Orgéo
Coordenador do Sistema precisa dispor de uma infraestrutura de informagéo
gerencial, cujos dados sejam coletados de forma periddica e sistemética. Tal
medida possibilita a criacdo de um banco de informacao gerencial, constituido
pelos relatérios das atividades e servicos realizados. Os relatorios, por sua vez,
possibilitam a criacdo do sistema de indicadores, insumo para a tomada de
decisdo, completando-se, entdo, o sistema de avaliag&o.

No contexto, cada grupo de indicadores (administracdo, contexto académico,
formacédo, processamento técnico e desenvolvimento de cole¢des, servigos ao usuario)
se subdivide em subtemas e a cada subtema € atribuido um valor a partir dos dados
coletados.

Esse instrumento tedrico se baseia em uma escala de pontos que inicia em cinco (5)
e finaliza em um (1), considerando: o nivel cinco (5), como o mais alto que sinaliza uma
situacdo ideal, o nivel quatro (4) referencia uma situacdo adequada, o nivel trés (3)
indica uma situacdo precaria, o nivel dois (2) revela uma situacao insuficiente, e o nivel

um (1), como o mais baixo que aponta uma situacéo critica.
Apresentam-se 0s quatro “Grupos de Indicadores™:
Grupo de Indicador 4.1 — ADMINISTRACAO

4.1.1 DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL DO PONTO DE VISTAS DO
ORGAO COORDENADOR DO SISTEMA DE BIBLIOTECAS

4.1.2 PLANEJAMENTO E AVALIACAO
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4.1.3 PESSOAL
4.1.4 ESPACO FISICO
4.1.5 FUNCIONAMENTO
4.1.6 INFRAESTRUTURA PARA OS SEVICOS
4.1.7 SEGURANCA E CONDICOES AMBIENTAIS
Grupo de Indicador 4.2 —- CONTEXTO ACADEMICO
4.2.1 USUARIOS
4.2.2 PROJETO PEDAGOGICO DE CURSO/PLANO DE ENSINO

Grupo de Indicador 4.3 — FORMACAO, PROCESSAMENTO TECNICO E
DESENVOLVIMENTO DAS COLECOES

4.3.1 SELECAO DE RECURSOS INFORMACIONAIS
4.3.2 AQUISICAO DE RECURSOS INFORMACIONAIS
4.3.3 TRATAMENTO DA INFORMACAO
4.3.4 CONDICOES DE ACESSO A COLECAO

Grupo de Indicador 4.4 — SERVICOS AO USUARIO

Para esta pesquisa, foi adotado o Instrumento de Avaliacdo da Biblioteca
Universitaria, em termos de referencial tedrico-metodolégico. No anexo A, encontra-se
0 “Quadro Modelo de Avaliagdo da Biblioteca Universitaria Brasileira — Grupo de
indicadores: Servicos ao Usudrio” (SEMINARIO, 2009). O anexo B apresenta as

adaptacOes feitas.
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5.6.2 Anadlise do Instrumento de Avaliacéo

Segundo Cruz (2006), a pesquisa de campo consiste na observacao dos fatos tal
como ocorrem espontaneamente, na coleta de dados e no registro de variaveis ou de

indicadores presumidamente relevantes para ulteriores analises.

Nesta fase, os conceitos e modelos estudados servem de base para observacéo
dos fatos. Com a investigagdo in loco, podem-se fazer melhores asser¢fes sobre o

assunto, e também, comprovar ou refutar ideias lidas anteriormente.

Para atender aos objetivos desta pesquisa, foi analisado o grupo de indicadores

sobre: “servigos ao usuario”, sob o indicador: prestagdo de servigos.

Apbs a andlise, o item dos indicadores de “Servigos aos usuarios” passou por
uma modificacdo realizada pela pesquisadora. No referido Instrumento de Avaliacgéo,
propriamente dito, foi feito apenas um desmembramento com relacdo aos critérios para
avaliagdo, na primeira questdo acerca dos servigos, onde se analisava “oferta e
controle”, ocorreu o desmembramento, ou seja, a primeira questao tratou da “oferta” e a
segunda do “controle”. Justifica-se a medida devido a importancia da compreenséo

plena acerca das questdes e isso se torna mais elucidativo dessa forma:

e As BB oferecem de todos os itens indicados?

e As BB tem controle de todos os itens indicados acima?

5.6.3 Roteiro de entrevista

Muitos sdo os metodos utilizados para a coleta de dados em pesquisas
qualitativas. O uso de entrevistas é uma das opgdes mais frequentes, devendo ser
reconhecido como um método de qualidade para a coleta de dados, seguindo 0s

cuidados necessarios.

Duarte (2004) afirma que, embora néo haja obrigatoriedade do uso de entrevistas
em pesquisa qualitativa, ela ainda é muito requisitada. Parece que a realizacdo da
entrevista é facil, simples e acessivel a todo pesquisador, principalmente aos

principiantes. No entanto, como afirmou Duarte (2004), este método requer
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planejamento, preparo tedrico e habilidade técnica no momento da coleta, da transcricao

e da analise dos dados.

A sua utilizacdo requer planejamento prévio e manutencdo do componente ético,
desde a escolha do participante, do entrevistador, do local, do modo ou mesmo do

momento para sua realizacdo (BICUDO, 2006).

Deve-se orientar os entrevistados sobre o objetivo das informacGes coletadas,
questionar acerca do direito ao sigilo profissional, e comentar sobre possiveis
interrupcdes da entrevista, caso necessario. Somente ao término das orientacdes e apds o
livre consentimento e autorizacdo expressa € que as entrevistas devem ser iniciadas
(FALCAO; TENIES, 2000).

Existem trés tipos de entrevistas: estruturada, semiestruturada e ndo estruturada.
Compreende-se por entrevista estruturada aquela que contem perguntas fechadas,
semelhantes a formularios, sem apresentar flexibilidade; a semiestruturada é a
direcionada por um prévio roteiro composto geralmente por questdes abertas; ndo
estruturada é aquela que oferece ampla liberdade na formulacdo de perguntas e na

intervencdo da fala do entrevistado.

Sobre o instrumento utilizado, optou-se pela entrevista como forma de conhecer
a perspectiva de outrem a respeito de determinado assunto. E realizada a inquisicio
direta com o respondente. O modelo da entrevista é semiestruturado, guiado por um

roteiro de questdes.

Foram realizadas entrevistas semiestruturadas com os gestores dos Sistemas
Integrados de Bibliotecas (SIBi) que compdem a amostra. O roteiro de entrevista
contemplou questdes acerca do indicador que configura o ponto focal do estudo:

“Roteiro de entrevista” (apéndice A).

Uma questdo levantada na analise se deteve no que diz respeito ao interesse
pontual desta pesquisa no tocante a visdo do gestor. No Instrumento de Avaliacdo da
Biblioteca Universitaria, o grupo de indicadores “servigos ao usuario” indica a analise
da relacdo entre a prestacdo de servicos e 0s niveis de satisfacdo dos usuérios. Entende-
se, sempre, a necessidade de relacionar a oferta de servigos com os niveis de satisfacdo

dos usuarios, no entanto, o foco desta pesquisa ao invés de relacionar os servi¢cos com a
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satisfacdo dos usuarios, relacionou 0s servi¢os ao usuario sob a percepcdo dos gestores
dos SIBi.

Quanto a definicdo do instrumento para a coleta de dados, fez-se necessario
pontuar o ferramental usado no Projeto de Pesquisa realizado junto ao SIBi da UFG,
uma vez que os conhecimentos adquiridos no decurso de um ano no acompanhamento
das atividades tedrico-préticas possibilitaram adquirir uma compreensdo maior acerca
do contexto académico e suas interrelagcbes com o sistema integrado de bibliotecas,
possibilitando a esta autora empreender inclusdes no instrumento para a coleta de dados

junto a amostra da pesquisa.

Justificou-se, portanto, a medida de incluir questdes abertas para obter a Otica
dos gestores. O pré-teste que foi aplicado, posteriormente, possibilitou confirmar essa

necessidade para a pesquisa.

Com base na literatura estudada, estabeleceu-se que apenas uma ou duas
questBes acerca de eixos tematicos relevantes para a pesquisa, possibilitariam apontar
para as tendéncias gerenciais, frente a este estudo:

e percepcdo do gestor acerca da oferta de servigos no SIBi;

o oferta de novos servigos;

e programa de qualidade para avaliacdo de produtos e servicos;

e parcerias e convénios com outras instituicdes nacionais e internacionais na
area de produtos e servicos;

e utilizacdo do Website/portal como recurso de gestdo da informacdo e do
conhecimento entre as bibliotecas do SIBi;

e 0pinido acerca de uma rede colaborativa entre SIBI.

Apos a transcri¢do das informagdes, iniciou-se a analise dos dados. A primeira
parte do roteiro da entrevista, portanto, seguiu o Instrumento de Avaliacdo, recebendo
os resultados quantitativos da avaliacdo da situacdo mediante 0s niveis pré-
estabelecidos, e a segunda parte, com as questdes sobre a Otica do gestor, com a

apresentacdo dos resultados, mediante Discurso do Sujeito Coletivo (DSC).
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5.6.3.1 Discurso do Sujeito Coletivo

O Discurso do Sujeito Coletivo (DSC) é uma estratégia metodologica. Utiliza-se
de uma estratégia discursiva “para tornar mais clara uma dada representacao social, bem

como o conjunto das representagdes que conforma um dado imaginario” (LEFREVRE,

F.; LEFREVRE, A., 2005).

Trata-se de uma proposta de coleta, organizacdo, tabulacdo e anélise de dados
qualitativos de natureza verbal, obtidos através de depoimentos, ou por meio do
discurso dos sujeitos obtidos através de artigos de jornal, matérias em revistas semanais,
cartas, papers e revistas especializadas. O DSC se apresenta na forma de um discurso-
sintese redigido na primeira pessoa do singular. (LEFREVRE, F.; LEFREVRE, A,
2005)

O DSC é utiliza figuras metodoldgicas para auxiliar na coleta e analise dos
dados. Ele é composto por expressdes-chave (EC) que tem a mesma ideia central (IC)

ou AC (ancoragem).

Lefrevre e Lefréve (2005) apresentam os conceitos das figuras metodoldgicas,

conforme Segue:

e Ideias Centrais (IC): “¢ um nome ou uma expressao linguistica que revela e
descreve, da maneira mais sintética, precisa e fidedigna possivel, o sentido
de cada um dos discursos analisados e de cada conjunto homogéneo de
ECH, que vai dar nascimento, posteriormente, ao DSC”. Ou seja, a ideia
central € uma descri¢do (a mais sucinta e objetiva possivel) do sentido de
um discurso, sendo que um discurso pode ter mais de uma ideia central.

e Expressdes-Chave (ECH): “sao pedacos, trechos ou transcri¢fes literais do
discurso, que devem ser sublinhadas, iluminadas, coloridas pelo
pesquisador, e que revelam a esséncia do depoimento ou, mais
precisamente, do contetdo discursivo dos segmentos em que se divide o
depoimento (que em geral, correspondem as questdes de pesquisa)”. Isto ¢,
representam o conteldo ou a esséncia das IC. Sdo segmentos de discursos
que remetem & IC e a corporificam.

e Ancoragem (AC): “remetem ndo a uma IC correspondente, mas a uma

figura metodoldgica que, sob a inspiracdo da teoria da representacao social
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denomina-se ancoragem (AC), que é a manifestacdo linguistica explicita de
uma dada teoria, ou ideologia, ou crenca que o autor do discurso professa e
que, na qualidade de afirmacdo genérica, esta sendo usada pelo enunciador

para “enquadrar’ uma situagdo especifica’.
Os autores destacam a importancia da interrelacao entre as IC e as ECH:

ambas sdo indispensaveis para que os sentidos dos discursos possam
ser adequadamente obtidos e descritos, tendo a primeira funcédo
identificadora, particularizadora, especificadora, e a segunda (ECH),
uma fungdo corporificadora, de substantivagdo, de “recheio” do
sentido nomeado”. (LEFREVRE, F.; LEFREVRE, A., 2005).

Com base no Discurso do Sujeito Coletivo, pode ser obtida a sintese da

percepcao dos gestores, conforme apresentado em item posterior.

5.6.4 Analise do Instrumento de Coleta de Dados

Para Trivifios (1987), Manzini (1991), Rea e Parker (2000) o pré-teste, ou estudo
piloto, também permite verificar a estrutura e a clareza do roteiro, por meio de uma
entrevista preliminar com pessoas que possuam caracteristicas semelhantes a da

populagéo-alvo.

Para identificacdo da IES a ser contatada para verificar a possibilidade de
aplicacdo do pré-teste, utilizou-se o seguinte direcionamento: 1) conforme indicado pela
literatura, deveria ser uma IES que detivesse caracteristicas (ou) elementos comuns,
tratando-se, portanto, da mesma populacdo estudada; 2) os elementos/caracteristicas em
comum foram: tratar-se de uma universidade publica federal, e que possuisse biblioteca

central e bibliotecas setoriais, conforme pré-estabelecido na composi¢do da amostra.

Com base nesse direcionamento, utilizou-se o mesmo levantamento das
instituicOes de ensino superior, com base nos dados da Associagdo Nacional dos
Dirigentes das Instituicbes Federais de Ensino Superior (ANDIFES, 2011), para a

composicao do universo da pesquisa.
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Obteve-se um vasto numero de universidades onde o pré-teste poderia ser
aplicado. Decidiu-se pelo critério da aleatoriedade, retirando-se, obviamente, a amostra

selecionada.

O roteiro de entrevista foi testado na Universidade Federal de Alagoas (UFAL),
em 2011, com a participacdo da Diretora do SIBi. Posteriormente, procedeu-se com a

analise do instrumento de coleta de dados.

5.6.5 Estratégia para a coleta de dados

A estratégia de coleta de dados foi elaborada com base nos objetivos da
pesquisa. O quadro 4 foi elaborado para facilitar os direcionamentos durante a pesquisa.
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Quadro 4 — Objeto de analise e tipo de dado

Recurso Objeto de | Tipo de dado indicado Atividade
Etapa analise
1%) Defini¢&o dos Levantamentos | Elementos Servigos ao usuario Realizacdo de
elementos bibliograficos relativos aos leituras de
necessarios para servicos materiais

atingir os objetivos
da pesquisa

selecionados

2%) Definicdo do

Analise do

Critérios para

Indicadores de servicos ao

Elaboracédo do

instrumento de instrumento de a avaliacdo usuario roteiro de

coleta de dados coleta de dados entrevista

3%) Definicdo de Levantamentos | Rankings Posicionamento das IFES nos | Navegagdo em

critérios para a para internacionais | ranqueamentos selecionados, | websites

selecdo da amostra | composigdo da (Critérios: representatividade e | especificos
amostra existéncia de biblioteca central

e bibliotecas setoriais)

4%) Analise do Analise para o Instrumento Grupo de indicadores: Visita técnica e
instrumento para pré-teste de coleta de Servicos ao Usuario entrevista ao
realizacdo da coleta dados SIBi onde foi
de dados realizado o pré-
teste
5%) Coleta de dados | Coleta de dados | SIBi da Aspecto: servigos ao Usuario Entrevistas nos
(entrevistas) amostra SIBi da amostra.

Fonte: Elaborado pela autora.

Para esta etapa, ficou definido o uso de: levantamentos e entrevistas, além de

diversas andlises. Na escolha dos recursos (ou) instrumentos, foram considerados

diferentes objetos de avaliacdo em funcdo do tipo de dado necessério, conforme

apresentado.
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6 Proposta conceitual

“O estudo sem o pensamento ¢ trabalho perdido; o pensamento sem

estudo € perigoso”.
Confucio

Este item engloba: reflexes sobre a proposta de rede, o ambiente da pesquisa, a
utilizacdo do arcabouco tedrico, os elementos constitutivos da proposta, e os resultados

esperados.

6.1 Reflexdes acerca da proposta

As leituras empreendidas para a fundamentacéo tedrica desta pesquisa permitiram
apoiar a presente proposta. Pretendeu-se, com o encadeamento de teorias expostas sobre
a tematica tratada neste estudo, e a posteriori retomando as analises da coleta de dados,
compor um dialogo cientifico que possibilitou a reflexdo acerca de possibilidades para
incremento na area de servicos e produtos de informacdo nas bibliotecas universitarias.
De tal maneira, delineou-se uma proposta de configuracdo para uma rede de servicos e

produtos.

Deve-se considerar de antemdo que os padrOes que revelam o fendmeno da
informacdo podem representar o mundo material, contudo as implicacGes da Sociedade
da Informacéo residem na maneira como ela difere das sociedades anteriores. Cleveland
(1985) alerta para as distin¢des relevantes: a informacéo é expansivel, ndo se esgota, é
substituivel, é transportavel, pode ser difundida e compartilhada. Tais caracteristicas

facilitam a compreenséo do uso e do usufruto da informagdo em redes.

Quanto ao conhecimento, em nivel mais profundo de analise, nem todas as ideias
podem ser consideradas como capital intelectual, apenas aquelas que podem ser
aplicadas em algum tipo de processo de producdo. Em suma, o conhecimento se torna
algo com o qual se pode fazer alguma coisa. McDermott (1999) afirma que muitas
vezes 0 conhecimento é o depdsito do pensamento ou da reflexdo, acerca da

experiéncia, que pode ser comunicado. Eveland, Marton e Seo (2004) apontam que 0
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conhecimento pode ser declarativo (estar ciente de algo, saber que existe), processual (o

conhecimento em uso) e (ou) estrutural (saber como 0s conceitos se interrelacionam).

A reflex@o necesséria é a de que a constituicdo de uma rede pode auxiliar seus
integrantes a tomarem ciéncia de algum novo conhecimento, e até mesmo, a terem um
grau de certeza que muitas vezes provém de um consenso em grupo. Nesse contexto, o
aprendizado representa o conhecimento adquirido por meio de estudos. (MERRIAM-
WEBSTER COLLEGIATE, DICTIONARY, 1995) Destaca-se, ainda, que os dois tipos
de conhecimento o tacito e o explicito podem ser difundidos nas redes. (Nonaka, 1991)
Para Polanyi e Prosch (1975) todo conhecimento é tacito ou proveniente do tacito, e o
explicito € transferido facilmente, pois pode ser codificado em um sistema simbolico
conhecido. Dificuldades, muitas vezes, podem ocorrer com respeito ao processo de

transferéncia do conhecimento, por desconhecimento.

(13

Um dos desafios, nesse sentido, estd no desconhecimento. Ou seja, “o
desconhecimento ocorre quando o conhecimento estd em algum lugar no sistema social
de que o individuo é parte, mas que ele simplesmente ndo possui”. O desconhecimento,
“no sentido estrito, implica em dizer que sabemos o que ndo sabemos”. Logo, para as
organizagdes, “o que ¢ compartilhado/transferido nas relagdes ¢ o ponto fundamental

para a criacdo de um panorama de redes de conhecimento”. (JOHNSON, 2011, p. 40)

O entendimento de que a associacdo do fendmeno de rede aos recursos digitais
colabora para a obtencdo da informacdo e do conhecimento é verificado pelo fato de a
world wide web ter se tornado uma interface cada vez mais presente no cotidiano das

pessoas, tanto ao nivel profissional quanto pessoal.

Apesar de a literatura apresentar definicdes variadas acerca da web 2.0 o fato é
que ela é considerada como “uma evolugcdo continuada da habilidade de se obter
informagdes, dados e entretenimento de forma econémica e, ainda partilhar tudo isso
com pessoas e organizagdes”. (MECKLER, 2009) Destacando-se a web 2.0 que tem
propiciado a criacdo, o compartilhamento e a divulgacdo da informacéo, inclusive por
meio das redes sociais, além da web 3.0, principalmente, com o desenvolvimento da
web semantica. Ou seja, muito esta por realizar. Quanto maiores os desafios, maiores as
oportunidades. (KAVINSKI, 2009)
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A geracdo digital deixou de ser simples receptora da comunicacdo para se tornar
formadora de conteudos. Ademais, aceita facilmente as novas tecnologias e as
inovagOes. As midias se modificaram, assim como 0s comportamentos sociais e
profissionais (TELLES, 2009). Os jovens da Era Digital buscam modelos baseados em
relacionamentos e resultados em seus ambientes de atuacdo. Consideram que 0s
questionamentos sdo formas de integracdo, possuem mais e melhores informagoes
acerca de seus interesses porque possuem maiores habilidades para alcanca-las, e
valorizam as expectativas e as ideias que se apresentam, sem preconceitos. (OLIVEIRA,
2010)

Frente ao cenario, fez-se a indagacdo: como deve ser a proposi¢do tedrico-
sistémica de uma rede colaborativa de servicgos e produtos de informacdo frente ao novo
paradigma informacional? Para tanto, considerou-se necessario proceder com a
identificacdo de quais servicos e produtos de informacdo estavam sendo
disponibilizados nas bibliotecas universitérias, no intuito de conhecer como a oferta
atual ocorria. Foi importante a constatacdo da tendéncia de as bibliotecas universitarias
brasileiras se prepararem para atuar diante do novo contexto informacional. Depois,
proceder com a identificacdo de elementos que estivessem relacionados com a
disponibilizacdo de servicos e produtos de informacdo aos usuarios em tais unidades de

informagéo.

Em varios paises da Europa e em outros continentes diversos, servigos de
referéncia, em formato virtual, tem sido implantados, desenvolvidos e organizados na
forma de redes colaborativas. A funcdo do profissional de referéncia vem evoluindo
COm 0 acesso aos NOVOS Processos, produtos e servigos. A tecnologia oferece meios para
que o profissional da informagdo possa manter contato personalizado com o0s usuarios, e
claro, valorizar as colecbes e os recursos de informagdo dos quais € divulgador.
Atualmente, o sucesso dos servicos de referéncia virtuais, deve-se ndo somente a
facilidade de acesso para o usuario, mas também a personalizacdo do servico que

encontra nova dimensdo nas redes virtuais de informagéo. (ACCART, 2012)
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6.2 Ambiente da rede

Para a composicao tedrica de uma proposta de rede colaborativa de servicos e
produtos de informac&o nas bibliotecas universitarias, tornava-se indispensavel observar
0s meandros da ambiéncia, portanto foram considerados: os sistemas integrados de
bibliotecas de instituicbes federais de ensino superior, e suas respectivas bibliotecas

universitarias, centrais e setoriais, (da amostra), tratados no corpo deste estudo.

Segundo Johnson (2011, p. 350), justifica-se a analise do contexto em que 0

conhecimento esta inserido visto que:

é 0 contexto que define e situa o conhecimento em varias estruturas de
governanga, determinando sua distribuicdo. Ora se o conhecimento é a
expressao maxima das relagdes, compreender o papel do contexto é
essencial, pois a contextualizacdo e a producdo de sentido séo
processos interrelacionados.

No tocante a estrutura organizacional, os Sistemas Integrados de Bibliotecas nas
universidades federais brasileiras, em geral, estdo vinculadas diretamente a Reitoria ou a
uma Pré-Reitoria. Em algumas universidades, os SIBi possuem suas areas de
coordenacdo em estrutura separada da biblioteca central, como 6rgdo em nivel
hierarquico superior, e em outras universidades, o préprio 6rgdo coordenador é a
biblioteca central, que atua de forma conjunta, isto é, coordenando o SIBi e a biblioteca
central. Quanto as bibliotecas setoriais, existem duas situacdes: aquelas que apresentam
estruturas mais enxutas e dependem da prestacdo de boa parte dos servicos realizados
pela biblioteca central, ou seja, seguem a orientacdo da centralizacdo, e aquelas que
realizam todas ou a maior parte de suas atividades de forma independente, ou

descentralizada.

Dentre as diversas fungbes dos Sistemas Integrados de Bibliotecas nas
universidades federais brasileiras, destaca-se a coordenagdo de ac¢bes que visam a
integracdo das bibliotecas a realidade educacional e administrativa da universidade a
qual cada sistema se encontra vinculado. Podem ser citadas, algumas de suas acgdes,
como: a implementacdo de politica de planejamento, o fomento a pesquisa, 0
gerenciamento de tecnologias e o desenvolvimento de acervos e de servigcos de
informacdo. Objetiva-se integrar as bibliotecas a politica educacional e administrativa

da Universidade, fornecer suporte aos programas de ensino, pesquisa e extensdo,
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estimular a producédo técnica, cientifica, literaria e artistica na Universidade, além de
desenvolver servicos e produtos de informacdo que atendam ao usuario considerando

critérios de relevancia, pertinéncia e agilidade, dentre outros.

Favero e Morais (1998) em seu artigo intitulado “Cooperacao e compartilhamento
para o aperfeicoamento dos servicos bibliotecarios em bibliotecas universitarias”
destacaram a importancia da organizacdo sistémica para o conjunto de bibliotecas
integrantes, com programas de aquisi¢do planificada, implementagdes tecnoldgicas e
outras atividades em niveis sistémicos, para promover a atualizacdo e o aperfeicoamento
de servicos bibliotecarios em suas universidades. As autoras asseveram que a
organizacao sistémica é tida como uma solu¢do comprovada para grandes organizacdes
como é o caso das universidades federais brasileiras. Tais universidades sdo compostas
de bibliotecas em Faculdades e Institutos no campus principal e bibliotecas em campi
em diversas cidades, que historicamente, podem ter tido bibliotecas absorvidas de uma
unidade universitaria para outra, ou mesmo, criadas para atender outras areas de ensino

e pesquisa.

A atualizacdo e a agilidade dos servicos bibliotecarios estdo diretamente
relacionados com a adocdo de normas e de padrBes internacionais adequados ao
tratamento da informacdo e ao intercdmbio de dados bibliograficos. De tal maneira, os
objetivos de concretizar a interconectividade entre instituigdes, ampliar a abrangéncia
de acesso a informacdo e otimizar o atendimento as demandas dos usuarios, logram ser
atingidos. (FAVERO et al., 1997) Ademais, a utilizacdo de catalogos e bases de dados
online, de publicacdes editadas em meios eletronicos, aliada ao processo de
digitalizacdo de textos e de imagens atualizaram as opcles de acesso remoto a
informacdo, fazendo com que as bibliotecas atuem extramuros, modificando a forma de
acessibilidade as colecbes e aos servicos e produtos informacionais em diversos

suportes.

Segundo Johnson (2011, p. 350), observou-se na literatura, que grande parte do
atual interesse pelas redes de conhecimento se associa aos temas das novas tecnologias
da informacéo e das telecomunicacgdes. Tal tendéncia corrobora com o foco do presente

estudo.
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Entende-se, que as instituicbes de ensino, pesquisa e atendimento a comunidade
académica devem estar voltadas para a nova realidade considerando que os avangos
tecnologicos trazem beneficios para o acesso a informagdo, no entanto requerem
recursos financeiros, capacitacdo profissional e tomada de decisdo adequada para o

éxito das iniciativas empreendidas.

Suscita-se a ideia de propor uma rede colaborativa de servigos e produtos no
sentido de profissionais aderirem a grupos de discussao teorica e a grupos de trabalho
de acordo com os interesses, habilidades e competéncias de cada biblioteca integrante
do SIBi, bem como, de participarem de atividades de cunho, estratégico, gerencial e
(ou) operacional, sob as especificidades e peculiaridades que se detém. Ocorrendo
compartilhamento efetivo entre os atores, a rede pode se consolidar como locus para as
trocas. Torna-se visivel, portanto, a necessidade do trabalho bibliotecério colaborativo
no tocante: ao estabelecimento de programas e de projetos institucionais, a participacao

em redes e sistemas de informacao e ao aperfeigoamento profissional.

6.3 Orientac0es tedricas

A fundamentacdo tedrica proporcionou a compreensdo do problema de pesquisa,
bem como os subsidios para sua solucdo de forma académica. Apds a realizacdo da
coleta de dados e posterior analise, tornou-se possivel constatar, a viabilidade de
compartilhamentos entre bibliotecas no sentido de redes colaborativas de servigos e

produtos no contexto estudado.

Apresenta-se 0 enfoque de Marchiori (2002) para compreender a gestdo da

informacdo (Gl), no cenério da sociedade contemporanea:

e enfoque pela area da Administracdo: a gestdo da informacdo esta
direcionada a aumentar a competitividade e o dominio de processos
organizacionais;

e enfoque pela area Tecnoldgica: a gestdo da informacdo é vista como recurso

para a construcao de redes e sistemas;
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¢ enfoque pela Ciéncia da Informacédo (CI) em que a gestdo da informacéo € o
estudo da informacdo na sua totalidade, ou seja, desde a sua criacao,

sistematizacéo, recuperacéo e disseminacao.

Quadro 5 — Orientac0es tedricas

Gestdao da Informacéo

Oticas pelas areas Direcionamentos

Administracéo Processos organizacionais em
redes

Tecnologica Construcéo de redes

Ciéncia da Informacao Criagdo, sistematizacéo,
recuperagdo e disseminacdo da
informagé&o.

Fonte: Marchiori (2002).

Observa-se, portanto, as conexdes feitas ao longo da pesquisa quanto a gestao da
informacdo: pelo enfoque administrativo, a gestdo da informacdo (GI) nas bibliotecas
universitarias possibilita o estabelecimento de processos organizacionais, e com isso,
aumenta-se sua eficiéncia e eficacia. Os direcionamentos da Gl pela area tecnoldgica
propiciam recursos para: a infraestrutura de rede entre as bibliotecas do SIBi; a
disponibilizacdo de recursos automatizados/digitais para o gerenciamento da rede; e, 0
compartilhamento de dados e informacdes. O aporte da Gl pela Ciéncia da Informagéo

permite que o ciclo da informacéo seja coordenado plenamente nesse contexto.

Entende-se que a gestdo da informagédo possa ser plenamente explorada pelos
gestores das bibliotecas universitarias da amostra, em virtude de serem, estes, 0S

detentores dos conhecimentos desse campo de atuacao.

Os gestores se deparam com ardua tarefa no ambiente contemporaneo da
informacdo devido a multiplexidade de atores e interages. Quica o fato mais relevante

seja 0 de que os gestores necessitam se informar, isto é, sdo responsaveis pelos proprios
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processos de gestdo da informacdo de interesse proprio, mas também, para com 0s

subordinados no sentido de aumentar e facilitar as capacidades de informagao.

O papel da gestdo nas organizacdes em rede consiste em facilitar o fluxo de
informacdes e garantir que exista apoio para a infraestrutura informacional da empresa.
A atividade essencial da gestdo € a de planejar, implantar, organizar, estruturar e se
necessario modificar estruturas, infraestruturas de informacéo, tecnologias e a propria
cultura organizacional para promover a busca, o compartilhamento e a difusdo de

informacBes em uma rede de conhecimento. (JOHNSON, 2011)

6.4 Elementos constitutivos da proposta

Os elementos constitutivos da proposta sdo de natureza conceitual e sistémica.
Para o presente estudo, a proposta de rede incluiu duas vertentes. A primeira de natureza
conceitual, que embasa a pesquisa, concebeu: 1) 0s servicos ao USUArio; e 2) 0s
indicadores. A segunda de natureza sistémica, que apresentou as etapas: 1) apoio
tecnoldgico; 2) padrdes e procedimentos; 3) perfis de grupos; e, 4) coordenacao/gestao.
Orientagfes amplas para viabilidade de operacionalizacdo da rede se encontram

mencionadas no decurso da narrativa.

Como elucidacdo justificativa, decidiu-se apresentar a Enterprise Knowledge
Development (EKD), uma metodologia composta por seis modelos. A referida
metodologia objetiva a captura de melhores praticas, o gerenciamento de mudancas e de
regras do sistema, dentre outros propoésitos. Para este estudo, foi utilizada a macrovisao
metodoldgica voltada para a aprendizagem organizacional e para o gerenciamento do

conhecimento organizacional.

Para se chegar aos elementos constitutivos da proposta, a reflexdo partiu de
leituras acerca do modelo de desenvolvimento do conhecimento organizacional,

conforme figura 4.
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Figura 4 — Desenvolvimento de conhecimento organizacional.
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Fonte: (EKD, 2012). Disponivel em: http://people.dsv.su.se/njs/ekd_method.html. (com

adaptacdes)

6.4.1 Natureza conceitual

Com respeito a natureza conceitual, considerou-se para a presente proposta de
pesquisa, a fundamentagdo teorica da &rea de servicos e produtos de informacdo. As
mudancas advindas do novo paradigma da sociedade instituiram um marco em relacdo
aos servicos. Os estudos realizados apontam para a atualizagdo/renovacdo de conceitos

ou para uma nova concepcao, conforme diferentes fundamentacdes de autores da area.
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As analises realizadas a partir da coleta de dados mostraram, claramente, as
mudancas na préatica diaria das bibliotecas, enquanto coexistem a prestacdo de servicos
tidos como “convencionais/tradicionais”, e a urgéncia por “servigos novos/atuais”, ou

melhor, “contextualizados” para atender o novo perfil de usuario.

A realidade chegou. Em 2007, Cunha alertou que: “cada vez mais as bibliotecas
estavam expandindo seus servicos para além de suas paredes e, para migrarem 0S Seus

recursos para os servicos informacionais baseados em ambiente web”.

Os estudos empreendidos sobre os cenarios dos Estados Unidos e do Reino
Unido mostram o avancado nivel de maturidade da disponibilizacdo de servigos e
produtos em redes de bibliotecas universitarias, com uma infraestrutura governamental
e de parcerias diversas extraordinarias. Sem sombra de duvida, sdo outros contextos,
além de anos a fio de investimentos cientificos e tecnoldgicos para se chegar a oferta de
tais recursos. No Brasil, ndo obstante, h& iniciativas em bibliotecas universitarias,
inclusive da amostra desta pesquisa, no &mbito dos servicos e produtos, mesmo sem as

condigdes ideais para tanto.
Tem-se, entdo, como elementos para a composicdo da rede:

Quadro 6 — Elementos para composicédo conceitual da rede

Natureza Elementos Composicao
Conceitual Servigos ao usuario Oferta de servicos e produtos da rede
Indicadores Avaliacdo

Fonte: Elaborada pela autora

De fato, a aplicagdo do Instrumento do Modelo de Avaliacdo da Biblioteca
Universitaria Brasileira, neste estudo, permitiu que se obtivessem resultados
fundamentados sobre 0s servi¢os ao usuario e sua oferta, a partir dos levantamentos e
das entrevistas com os SIBi integrantes da amostra, mediante o uso do grupo de

indicadores indicados.

Quanto as conexdes teoricas desta pesquisa sobre servigos ao usuario, ressaltou-

se a dependéncia da eficiéncia da gestdo da informacao sobre servi¢os nos SIBi para a
organizacdo e producédo de recursos informacionais que possibilitem transformacdes na
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area de servicos com vistas a melhoria da oferta desses recursos. Nessa proporcao,
destacou-se a necessidade de aprofundar estudos no tema da gestédo de servigos nesses

ambientes de forma estruturada.

6.4.2 Natureza Sistémica

Ao considerar a natureza sistémica, contemplou-se a fundamentacdo tedrica dos
processos organizacionais. Incluiu-se como elementos norteadores: apoio tecnoldgico
(infraestrutura da rede) para o suporte a rede; padrbes e procedimentos
(orientagdes/diretrizes) para o desenvolvimento das acGes em rede; a analise de perfis
dos grupos (expertise), considerando as bibliotecas dos SIBi integrantes; e, finalmente,
a coordenacao/gestdo de rede (integracdo da rede) para adentrar na operacionalizagéo

propriamente dita.

Como elementos para a composicdo da rede de servicos e produtos de

informacdo em SIBI, segue-se relagdo abaixo apresentada no Quadro 7:

Quadro 7 — Elementos para composi¢ao sistémica da rede

Natureza Elementos Composicao

Sistémica Apoio tecnolégico Recursos tecnoldgicos
Padrdes e procedimentos Estrutura de apoio
Perfis dos grupos Expertise para a rede
Coordenacéo Gestdo da rede

Fonte: Elaborado pela autora

Ou seja, esta abordagem sistémica considera concepcdes de cunho tedrico para a

aplicacdo pratica.
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6.4.2.1 Apoio tecnoldgico

Silva Jr. (2007) realca que o desenvolvimento tecnoldgico torna possivel um
conjunto inteiramente novo de interacBes organizacionais mais distribuidas,
desagregadas e flexiveis. O autor assevera que um dos principais fatores para o
desempenho bem sucedido das redes de aprendizado se baseia “na criagdo de um pool

social de conhecimentos e informagdes que circulem entre seus membros”.

Johnson (2013) indica a incubacgdo de ideias e o amplo debate de ideias com
interacbes cada vez mais frequentes. Entende-se que quanto maior a quantidade de
individuos discutindo sobre um tema, por conseguinte, mais ideias podem ser geradas e

mais oportunidades de inovagéo podem surgir.

Tais assertivas relevam o apoio tecnolégico para a concep¢do de uma rede

colaborativa.

O fato de as bibliotecas dos SIBi se encontrarem dispersas geograficamente implica
na necessidade de apoio tecnoldgico para integra-las, como também para viabilizar a

transferéncia de informacéao e de conhecimento em rede:

e Conteudo: o ponto focal da rede é o compartilhamento de informac6es entre
as bibliotecas do SIBi com vistas ao incremento na area de servicos e
produtos ao usuario. Para viabilizar a transferéncia de conhecimentos,
considerou-se para a rede uma vertente no ambito das ideias, com um espaco
dedicado ao debate tedrico-cientifico e pratico acerca da tematica dos
servigos e produtos de informacéo.

o Para a configuracdo da proposta, entdo, foi incluido um espaco
virtual dedicado aos fluxos de informag0es sobre servicos e produtos
entre as bibliotecas do SIBi onde se propicie o aprendizado coletivo.
A partir dos estudos referidos, e das trocas realizadas, parte-se para a
concepgdo e validacdo das ideias. A analise de viabilidade e o projeto
conceitual (etapa inicial) e o projeto detalhado (etapa final). Este
espaco denominou-se Espaco de Debate Colaborativo (EDC);

o O Espaco de Trabalho Colaborativo (ETC) avanga com a execugdo

dos respectivos projetos de servicos, incluindo etapas desde o
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planejamento até a producdo e o langamento dos servigos nas
bibliotecas universitarias;

e Infraestrutura para desenvolvimento de servicos: recursos tecnoldgicos para
0 desenvolvimento de novos servicos disponibilizados em rede. Trata-se do
Nucleo de Tecnologia e Inovacdo (NTI);

e Infraestrutura para integracdo da rede: o fato de cada SIBi contar com
presenca em website especifico da universidade a qual estd vinculado,
favorece a implantagé@o da rede virtual, caso venha a ser articulada. O Nucleo

de Suporte Operacional (NOS) prevé esse apoio tecnoldgico.

6.4.2.2 Padrdes e procedimentos

Por mais que a caracteristica de flexibilizacdo seja contemplada com relacdo aos
compartilhamentos entre os atores de uma rede colaborativa, certos padrdes e
procedimentos se fazem requeridos. Tal medida visa assegurar que o fluxo de
informacdo seja transformado em conhecimento explicito, e este seja disseminado aos
demais participantes da rede para a melhoria dos servigos nas bibliotecas universitarias,

atendendo as condicdes previstas de reciprocidade.

Nesse sentido, Gulati (1999) destaca que os relacionamentos e contatos sdo 0S
ativos gue a organizacao possui. Da mesma forma, o sdo as relacdes que a organizagédo
possui com outras instituicdes. Todos eles considerados recursos de rede. Finaliza
afirmando que maiores recursos de rede significam maior potencial em estabelecer

outras parcerias e inclusive, novas redes, agregando valor.

De certo modo, a participacdo em uma rede envolve o desenvolvimento de
habilidades e competéncias administrativas por parte de cada instituicdo envolvida.
(GULATI, 1999). Sob a dtica da gestdo, obviamente o fato de possuir capacidade
administrativa para trabalhar em rede impele a organizacdo a desenvolver o
conhecimento no ambito interno. Logo, a constante atividade de colaboracdo em rede

estimula novas capacidades e especialidades.

Entende-se que a area de coordenacdo de uma rede colaborativa possa

desenvolver os padrbes e procedimentos necessarios que permitam flexibilidade para
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facilitar a producdo de ideias e acGes em rede. Trata-se do Ndcleo Integrador
Coordenador (NIC).

6.4.2.3 Perfis de grupos

A linha inicial da estrutura pré-concebida foi dedicada aos servicos e produtos.
Logo, o eixo central da proposta de rede é o Nucleo de Servicos e Produtos (NSP), onde
se prevé estudos tedrico-praticos. Esse nucleo, entdo, seria composto por grupos de
servicos e produtos, onde se desenvolveriam estudos para aprendizado coletivo, e
trabalhos, para aplicacdo posterior nas bibliotecas do SIBi que tiverem interesse em

implementar os servigos desenvolvidos em rede.

Por que se pensar em perfil de grupo? Os atores principais da rede sdo as
bibliotecas do SIBi. Entende-se que ocorre a especializacdo de atividades em diferentes
bibliotecas, logo, pretedeu-se, a partir das analises realizadas no levantamento de dados
deste estudo, observar atuacdes em areas especializadas de servicos e (ou) produtos, por
parte de cada unidade de informag&o. O fato de considerar competéncias de destaque
possibilita avancos mais rapidos em toda a rede quanto aos estudos em questdo. O
recurso do benchmarking, por exemplo, pode ser aplicado para que outras bibliotecas
sejam beneficiadas, sem necessidade de retrabalho. Trata-se, de fato, da efetivacdo do

trabalho colaborativo.

Johnson (2013) comentou no 5° Congresso Internacional de Inovacédo, ocorrido
em Porto Alegre, em 2012, que: “ideias extraordinarias levam tempo para crescer,
amadurecer, evoluir e se transformar”. Por isso, advogou, ele: “deve-se permitir que

outros construam sobre suas ideias, entdo, empreste, recicle, invente”.
6.4.2.4 Coordenacéao

As habilidades necessarias para o desenvolvimento de servicos e produtos de
informacdo possuem em sua ordem a natureza tacita, portanto faz-se necessario que 0s
vinculos entre os gestores e atores envolvidos sejam fortes e bem articulados pela
coordenacdo de todo o processo. Trata-se, entdo, da aquisi¢cdo de aprendizado sobre a

area de servicos e produtos de informagéo no segmento da biblioteca universitaria.
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Nessa linha de pensamento, a rede colaborativa de aprendizado pode ser
compreendida como um grupo de unidades informacionais com uma necessidade
comum de aprendizado, que passa a se reunir com o objetivo de compartilhar
informacdes que resultem em aumento do conhecimento e da capacidade para fazer algo
novo ou de maneira diferente. Para isso, elas criam, formalmente, uma estrutura de
apoio e definem regras para a atuacdo em rede. (TEIXEIRA; GUERRA; GHIRARDI,
2005)

Figura 5 — Elementos basicos de rede de aprendizado
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diferente.

Fonte: Figura adaptada de Bessant e Tsekouras (1999) por Teixeira, Guerra e Ghirardi (2005).

6.4.3 Ponderacdes acerca da operacionalizacao
Para a configuracdo da proposta de rede colaborativa de aprendizado sobre

Servigos ao usuario, ponderou-se sobre alguns passos para a etapa de operacionalizacao:

e Implantacdo da rede de aprendizado: identificacdo e mobilizagdo das
bibliotecas interessadas em participar da rede. A utilizacdo das ferramentas
organizacionais de diagnostico e de benchmarking (com indicadores de

desempenho e com préaticas organizacionais e tecnologicas utilizadas),
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permite conhecer as areas de servicos das bibliotecas integrantes do SIBi, no
sentido de realizar compartilhamentos. Logra-se, por conseguinte,
sensibilizar e conscientizar as bibliotecas universitarias para a necessidade
de aprendizado individual e coletivo, a partir do diagndstico obtido quanto a
situacdo das unidades integrantes da rede. Com o0s resultados do
benchmarking, torna-se visivel os beneficios que podem advir para a
melhoria dos processos, servigos e produtos, bem como de planos de agéo
para o alcance e a manuten¢do de desempenho desejado.

Implantacdo de espaco social de colaboragdo: canal instituido para interacéo
com um universo mais amplo de interlocutores (docentes, discentes,
funcionarios, e parceiros) no intuito de: compreender demandas e anseios,
receber criticas e sugestdes, promover pesquisas acerca de lancamento de
servicos e produtos, instituir avaliacGes periddicas, por parte do pablico que
utiliza as bibliotecas universitarias. 1sso requer meios adequados para o
desenvolvimento de fluxos de informacéo, processamento da comunicacdo e

gerenciamento da informag&o no espago social.

Johnson (2011) destaca a relevancia de uma estrutura organizacional que

promova o fluxo de conhecimento, evitando inibicdes nas participacdes efetivas,

portanto, adverte sobre a necessidade de um processo motivacional integrado na rede.

Ressalta, ainda, a maneira de como as empresas estdo internalizando o conhecimento do

mundo exterior via mediacdo e formacdo de associagdes, parcerias, cONnsOrcios,

cooperativas, etc. Para tanto, o papel da gestdo é de fundamental relevancia no sentido

de conduzir efetivamente os processos para a disseminagdo do conhecimento nas redes.

Planejamento operacional da rede de aprendizado: inclui a definicdo de
instrumentos e métodos gerenciais a ser utilizados para que o SIBI possa
planejar, decidir e direcionar as acOes para a rede de aprendizado. Inclui
diretrizes para o processo de internalizacdo de melhores praticas acerca dos
servicos e produtos de informagdo das bibliotecas universitarias. A correta
analise dos aspectos organizacionais e informacionais constitui um elemento
basico para que a rede explore toda a potencialidade de seu formato

organizacional e de sua natureza colaborativa, portanto, dentre os fatores a
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considerar estdo: apoio ao grupo de coordenacdo da rede e apoio as acdes da
rede.

e Operacionalizacdo da rede de aprendizado: concluida a fase acima exposta, a
rede pode ser efetivada, e a partir desse momento, institui-se a gestdo
contemplando a
manutencdo da rede, etc. (BESSANT, J.; TSEKOURAS, G., 1999).

disponibilizacdo de procedimentos, coordenacao,

Para visualizacdo da configuracdo de uma rede de servigos e produtos, incluindo

essas etapas com seus elementos constitutivos e meios para consolidacao, apresenta-se:

Quadro 8. Elementos para composi¢ao operacional da rede

Etapas

Elementos

Meios

Implantagdo da rede de

aprendizado

Motivagdo para mobilizagdo

Coordenacdo da Rede

Implantacdo de espago social | Canal  para  fluxos  de | Portal como locus da rede

de colaboragéo informacédo

Planejamento da operacdo da | Reflexéo Espago na rede para debates

rede de aprendizado conceituais e para trocas de
ideias

Operacdo da  rede de | Acdo Espaco na rede para

aprendizado

experimentagdo via realizagdo

de trabalhos

Fonte: Elaborada pela autora.

Aponta-se para uma orientacdo voltada a gestdo de servicos. Na literatura, varias
abordagens discorrem acerca dos processos de desenvolvimento de servi¢os. Menciona-
se 0 Programa de Desenvolvimento de Servigos (PDS) que inclui: planejamento
estratégico, projeto da concepcdo, projeto do processo do servico, projeto das
instalacOes, validacdo e langcamento de servigo. Em geral, programas com tal finalidade
costumam utilizar informacGes sobre os servicos prestados para possibilitar avaliagdes
com o proposito de analisar a viabilidade de criacdo de novos servi¢os. Os métodos e 0s
recursos necessarios para a obtencdo de informagdo consolidam os Programas de
Desenvolvimento de Servigcos (PDS) que se conectam com as praticas na area de

Servigos.
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Figura 6 — Processo de Desenvolvimento de Servicos
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do servico doservico SEnvico do servico do servico

PROCESSODE AUALIAQACI DEVIABILIDADE

N /

Fonte: (SHOSTACK, 1984b apud MELLO et al., 2010).

6.5 Detalhamento da proposta

Antes de proceder com o detalhamento da proposta de rede colaborativa, cabe
apresentar as conexdes que interligam a teoria com a préatica para o desenvolvimento da

area de servicos nessas duas vertentes.
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Figura 7 — Conexdes tedrico-praticas para a area de servi¢cos

Teonas Uso de

sobre servicos | - ServIcos

Processos de Gestao
Desenvolvimento de servicos

de servicos

l I

Desenvolvimento da area de servigos

Fonte: Elaborada pela autora

Segue-se 0 detalhamento da proposta de configuracdo de rede. Conforme
mencionado anteriormente, o eixo principal da proposta de rede colaborativa é o
desenvolvimento da &rea de servicos mediante abordagem teorico-sistémica, com

viabilidade de aplicacdo futura.

Para estabelecer um Nucleo de Desenvolvimento de Servicos e Produtos (NSP),
apos analises empreendidas com as leituras realizadas, chegou-se a conclusdo que a
estrutura da rede dever girar em torno de Grupos de Servicos e Produtos (GSP). Isto é,
grupos estabelecidos por temas de interesse do SIBi para estudos e desenvolvimento de

servigos e produtos.

O entendimento se efetiva mediante um exemplo. Uma biblioteca setorial de um
campus avangado, em questdo, ora denominada biblioteca A, manifesta-se interessada
em coordenar um determinado GPS, congregando acOes na rede sobre “estudos de
usuarios”. Tratando-se de uma rede de colaboracdo, outras bibliotecas aderem a esse
GPS com vistas a debater sobre a tematica e a desenvolver algum projeto para o SIBI.
Obviamente, padrdes e procedimentos basicos devem ser instituidos previamente pelo

gestor e integrantes no sentido de apoiar tais agoes.
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Apenas a titulo de ilustracéo, estas sdo algumas das areas de desenvolvimento de
servigos e produtos de interesse no momento: servico de descoberta de recursos
bibliotecarios, uso de recursos da web 2.0, servigo de referéncia virtual, publicacdo de e-

books, dentre outras.

No ambito da configuracdo da estrutura da rede, a cada Nucleo de
Desenvolvimento de Servicos e Produtos (NSP), associam-se dois espagos
colaborativos: Espaco de Debate Colaborativo (EDC) e Espaco de Trabalho
Colaborativo (ETC), onde se prevé, respectivamente, realizacdo de estudos tedricos e
compartilhamentos, e acOes de trabalho para viabilizar a oferta de servicos e produtos

nas bibliotecas.

A propositura do EDC é a de fomentar o debate em férum sobre determinado
assunto ao nivel tedrico, consolidando as bases conceituais da area de servigos. O
processo de transferéncia de conhecimento em organizacfes, e neste caso, entre
bibliotecas de SIBi, pode ocorrer, em maior incidéncia, através de processos de
conversao e assimilacéo, incluindo a conversdo do conhecimento técito para o formal, e
a transferéncia individual e coletiva. (NONAKA; TAKEUCHI, 1995) Mecanismos de
conversdo e transferéncia incluem a socializacdo, a articulacdo, a combinacdo e a
internalizacdo. Examinando a literatura sobre processos de criacdo e transferéncia de

conhecimento, pode-se dizer que se trata de um processo de mudanca.

Para Ferreira (2005), a “comunicacdo interpessoal ganha nova dimensdo”. A

autora apontou:

0 acesso facil a profissionais e/ou especialistas nos mais
variados ramos, bem como as trocas de experiéncias de modo
rapido, agil, informal, democratico e desvinculado de padrdes
hierarquicos (via correio, grupos de discussdes e quadros de
avisos eletronicos) tem revalorizado a busca de informacéao
diretamente junto a “especialistas”. (FERREIRA, 1995).

A literatura aponta diversas oticas de autores para o processo de elaboracdo do
projeto e a implementacdo, conforme segue, no Quadro 9 — Teorias para elaboragéo de
projeto e implementacdo. Observa-se a sequencia de todas as fases teoricas e préticas,
desde a etapa da discussdo de uma ideia até o lancamento de um servico ou produto
(EDC e ETC).
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Quadro 9 — Teorias para elaboracéo de projeto e implementacao

Autor Fases
Elaboragéo do Projeto Implementacao
1 2 3 4 5 6 7 ‘ 8 | 9 ‘ 10
Ideia Selegéo Avalia | Desenvolvimento Testes Introdugéo no mercado
¢do
s ~
g g
2 &
Estudo de Projeto Projeto detalhado Reviséo e Planej. Planej. Planej. Planej.
viabilidade | preliminar testes produgdo | mercado | consumo | obsoles-
x § céncia
a o
Ideia Estudo de Model | Desenvol- | Eng. Testes Produgdo | Lancamento
> viabilidade | o vimento de
(o))
—
‘\E/ de pro-
5 labora ducéo
=
S -tério
Definicao Organiza- Lideranca e gestdo de projeto | Solug&o de Analise Corregdes em tempo real e meio
é’ o do projeto cdoe problemas, criticae curso
g g designagéo testes e controle
E é de pessoal prototipagem de alta
= 0O direcéo
Validacao Projeto Especificagdo e projeto Validacao da Producdo | Pdés-graduacgédo
El da ideia conceitual/ préproducgéo distribui-
‘g 8 viabilidade Géo
)
Fonte: MELLO (2010).

O ETC consiste em um Espaco de Trabalho Colaborativo onde as bibliotecas do
SIBi podem se predispor para atuar em conjunto, e em rede, com vistas ao
desenvolvimento de servigcos e produtos. Um exemplo pode ser a reunido de quatro
bibliotecas interessadas em desenvolver um projeto de servigo de referéncia virtual,
considerando o aporte tedrico-conceitual a ser debatido em EDC, e a atuacédo pratica no
ETC.

Ao Nucleo de Comunicacdo e Relacionamento (NCR) incumbéncias importantes
foram previstas. No campo da Comunicacdo, inserem-se: comunicagOes digitais e
convencionais com as demais midias, alem dos compartilhamentos de resultados dos
trabalhos e pesquisas desenvolvidos pelos integrantes e parceiros tanto no EDC quanto

no ETC. Ademais, 0 aumento da visibilidade das bibliotecas integrantes por meio: de
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programas e de projetos em desenvolvimento e realizados na rede, e da divulgacao de

sua producao cientifica sobre servicos e temas correlatos, também é funcdo do NCR.

Interessante citar que a divulgacdo feita pela SCONUL tem por propoésito
informar os seus membros sobre as atividades de compartilhamento de servicos,
colaboracgtes e desenvolvimento potencial de servicos, além de elaborar briefings para
informar os debates politicos sobre compartilhamento eficiente de servicos nos
governos do Reino Unido e do Parlamento (THE SOCIETY OF COLLEGE, 2012).

No NCR, agrega-se a gestdo de relacionamento entre as bibliotecas do SIBi, no
sentido de auxiliar o Ndcleo Integrador Coordenador nas atividades motivacionais para

adesdo e manutencdo dos integrantes nas atividades (teoricas e praticas) da rede.

Como foi mencionada a questdo do relacionamento, cabe tratar do Nucleo de
Parcerias Institucionais (NPI). Foi estudada, durante a revisdo de literatura desta
pesquisa, a ampla rede de rede existente tanto nos Estados Unidos quanto no Reino
Unido, no entanto a realidade brasileira é outra como abordado. Tanto os governos,
quanto as empresas, 6rgaos de fomento, instituicdes financeiras, centros de pesquisa,
grupos diversos de organizacGes de outros paises, redes sociais, associam-se aos
programas e projetos das universidades nesses paises. A realidade brasileira é outra.
Destaca-se a questdo da diferenca quanto a cultura organizacional. Urge empreender
mudancas para o crescimento da area como um todo. No caso da area dos servigos, as
bibliotecas universitarias devem repensar novas formas de parceiras institucionais mais
arrojadas, por que ndo? Opcbes como o estabelecimento de relagdes com prestadores de
servigos compartilhados, e com grupos de bibliotecas regionais e consoércios, além de
grupos internacionais e externos ao contexto da Educacdo Superior para compartilhar
experiéncias, coordenar o desenvolvimento e a operacdo de compartilhamento de

servigos em rede de bibliotecas do SIBi.

Observou-se, tambem, nos estudos feitos sobre as bibliotecas universitarias
nesses paises, que alem de suporte tecnologico fornecido por instituicbes parceiras,
identificam-se varios outros tipos de apoio e recursos. O propdsito maior € suprimir
lacunas, corrigir falhas, alterar padrdes que ja ndo atendem, readequar procedimentos,

empreender a¢des de melhoraria, etc.
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O Nucleo de Tecnologia e Inovacdo (NTI) lida com o aspecto tecnologico
voltado para servicos e produtos, estdo incluidos: o e-learning, o desenvolvimento de
objetos e conteudos digitais (inclusive de acesso aberto), e as tecnologias de uso em
servicos. Neste ambito da inovacao, estudos e pesquisas com vistas ao desenvolvimento

de novas ideias para a area de servicos e produtos sdo essenciais.

O Nucleo de Suporte Operacional descerra os assuntos tecnoldgicos enquanto se
ocupa do suporte a rede com sua infraestrutura digital.

Como dito anteriormente, os assuntos de planejamento e organizacdo da rede
devem estar sob orientacdo de um Nucleo Integrador Coordenador (NIC) para que se
possa manter uma dindmica comunidade de estudo e pratica. Como a concepcao é a de
uma rede colaborativa, estimula-se a formacdo de grupos espontaneos para que
desenvolvam estudos, realizem trabalhos conjuntos e utilizem o compartilhamento de

servigos sob a égide dessa rede.

Ao NIC pode ser atribuido o acompanhamento da evolugdo da area de servicos
quanto as questdes de colaboracdo em rede, por isso se mencionou a importancia de
esse nlcleo atuar como promotor das acdes e motivador das formas de colaboracdo. Na
literatura, tem se feito mencdo de que o trabalho realizado por grupos em rede deve
estimular um ambiente colaborativo com recomendagcdo de compartilhamento da

informagdo e, inclusive, incentivando entretenimento no labor.

Com a identificacdo dos interesses dos grupos por servigos, torna-se importante
fomentar: estudos, formacao e desenvolvimento de competéncias, producdo de servicos,
autoria colaborativa dos resultados de pesquisas e das praticas, e os compartilhamentos

de dados, informacdes e conhecimento.

Enfim, espera-se que ocorram vérias formas de colaboragdo, incluindo as
parcerias com outros SIBi’s, fornecedores de recursos e com a comunidade de forma
geral, contanto, sobretudo, com apoio ao desenvolvimento das habilidades de
governanga, integracdo e compartilhamento de servigos, contribuindo, assim, para a

evolucéo da area de servicos.

Ressalta-se que a gestdo de servicos, a gestéo de bibliotecas, e a gestdo de redes
estdo interligadas. A ligacdo entre a gestdo e a rede organizacional € estreita. Conectar
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relacionamentos  interorganizacionais com boa aplicacio de recursos e
comprometimento de colabora¢do em rede propiciam, de fato, avancos na area em
questdo, levando redes de bibliotecas ao aprendizado organizacional continuado com o

desenvolvimento de novas competéncias.

Segue a figura 8 com a representagdo da “Estrutura tedrico-sistémica da rede

colaborativa”:
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Figura 8 — Estrutura teorico-sistémica da rede colaborativa.

| ESTRUTURA TEORICO-SISTEMICA DA REDE

S | Bmmmmm——————————— 4

EDC NSP ETC

MNTI NP1

NIC Nucleo Integrador Coordenador

NCR Nucleo de Comunicacédo e Relacionamento

NSP Nucleo de Desenvolvimento de Servicos e Produtos

EDC Espaco de Debate Colaborativo

ETC Espaco de Trabalho Colaborativo

NTI Nucleo de Tecnologia e Inovacio

NPI Nucleo de Parcenas Institucionais

NSO Nucleo de Suporte Operacional

Fonte: Elaborada pela autora
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Figura 9 — Servicos e produtos em rede colaborativa.

| SERVICOS E PRODUTOS EM REDE COLABORATIVA

NSP

Nucleo de Desenvolvimento de Servicos e Produtos

GSP

Grupos de Desenvolvimento de Servicos e Produtos

EDC

Espaco de Debate Colaborativo

ETC

Espaco de Trabalho Colaborativo

Bib

Biblioteca do Sistema Integrado de Bibliotecas

Fonte: Elaborada pela autora.
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6.6 Resultados esperados

Espera-se com esta pesquisa que possam ocorrer avangos na area de Servicos ao
usuario em bibliotecas de universidades brasileiras, mediante uma proposta teérico-
sisttmica inovadora e factivel, onde seja vidvel integrar as biblioteca dos SIBi da
amostra no conceito de rede colaborativa.

Na concep¢do da proposta consta o Processo de Desenvolvimento de Servigcos
(PDS) que permite contribuir para a definicdo de uma estrutura em rede como ambiente
de colaboracgdo entre as bibliotecas universitarias e atores envolvidos.

Fez-se necessario identificar tanto servigos e produtos prestados pelos sistemas
integrados, quanto os elementos relativos a oferta desses recursos. Logrou-se obter tais
conhecimentos através de analises realizadas junto aos SIBi, por meio da avaliagdo feita
com o Instrumento de Avaliacdo de Bibliotecas Universitérias Brasileiras, e das analises
das percepcdes dos gestores desses sistemas, consolidadas em Discurso do Sujeito
Coletivo.

Entende-se, ainda, que essa propositura possibilite desenvolver um espaco
apropriado para a ocorréncia de fluxos informacionais nesse ambiente com o propdsito
maior de gerar conhecimento e promover aprendizado colaborativo. E, finalmente, que

possa ser replicada para outras redes de bibliotecas universitarias.
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7 Analise de dados

“Depois que conhece uma nova idéia, a mente do homem nunca pode
voltar a suas dimensdes originais”.

Oliver Wendell Holmes Jr.

7.1 Andlises para a proposta de pesquisa

A anadlise dos dados a partir da coleta realizada foi correlacionada com o0s
objetivos, constante no quadro 10, possibilitando visualizar a resposta a questdo de
pesquisa:

Quadro 10 — Analise dos dados e Objetivos da pesquisa

Analise dos dados Objetivos da pesquisa

Levantar os servicos ofertados aos usuérios de
Levantamentos em sites das instituices de | bibliotecas da amostra
ensino (IES) da amostra

Anélises dos dados das entrevistas realizadas Identificar elementos relativos aos servicos ao
usuario considerando a oferta por parte das
bibliotecas da amostra

Fonte: Elaborada pela autora.

7.1.1 Levantamentos dos dados das IFES da amostra em websites

A partir da selecdo da amostra das universidades brasileiras, foram relacionados
os SIBi disponibilizados via portais na Internet e foram listados os produtos e servicos

prestados.

Entende-se que ndo havia motivo para o0 anonimato das instituigdes, por se
tratarem de dados de dominio publico e, portanto, eles foram apresentados de forma
explicita. Assegura-se, inclusive, que ao acessar 0s websites seria possivel a constatar a
origem dos referidos dados. Em funcdo de todas as bibliotecas oferecerem um leque de

produtos e servicos, e de os resultados desse levantamento trazer visibilidade para a area
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de servicos, em nada acarretaria, sendo na divulgacdo de informacGes, e sobretudo,

acerca de novos servigos prestados.

As informagOes coletadas com o levantamento realizado se encontram no

apéndice B (Quadro de produtos e servigos divulgados nos websites da amostra).

A seguir, consideracOes acerca das analises feitas.

1. Com respeito a facilidade de acesso, nos websites das universidades, aos

servicos dos SIBi, observa-se que o usuario pode estar acessando as

informac@es, variando de 02 a 04 passos (ou cliques). Entende-se que

poderia ser disponibilizado acesso mais rapido. A maioria dos produtos e

servicos tradicionais se encontra divulgada nos websites, distribuidos por

tipo de recurso, divergindo muito pouco quanto a isso, estando apresentados

em areas/abas, de 02 a 04 também, com essa incidéncia: servigos (3),

servicos e pesquisa (1), produtos e servigos (1), produtos (1), periddicos

eletronicos (1), publicagdes (1), bases de dados (2), bibliotecas digitais (1),

bibliotecas virtuais (2), recursos (1).

Quadro 11 — Acesso aos servicos via website

Universidades Caminhos Quantidade de | Quantidade de abas
passos

unB UnB/Biblioteca Central/Servicos 03 04

UFRJ UFRJ/Bibliotecas/Link para o SIBi-UFRJ 03 03
UFRGS UFRGS/Bibliotecas/Bibliotecas da 04 02

UFRGS/Servigos

UFPA UFPA/Biblioteca/Sistema de Biblioteca 02 02

UFBA UFBA/Pesquisa/Sistema de Bibliotecas 03 03

Fonte: Elaborado pela autora.

2. Com respeito a outros servicos divulgados nos websites, destacam-se:

Biblioteca Digital e Sonora (BDS)/SIBi-UnB, conheca e opine sobre nossos

servigos de pesquisa em teste/SIBi-UFRJ, divulgacdo de diversos recursos,

como: ResearchGate (rede profissional para cientistas e pesquisadores),

mecanismo online para referéncias, etc./SIBi-UFRGS, sistema Fichat:
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http://bds.bce.unb.br/

elaboracdo de ficha catalografica com prazo de 72h/SIBi-UFPA, e
divulgacdo das bibliotecas e dos servigcos (como exposi¢des), em videos do
YouTube/SIBi-UFBA. Novas tendéncias internacionais comegam a ser
amplamente divulgadas e acredita-se que a médio prazo, as bibliotecas
brasileiras estejam implementando servicos e produtos contextualizados a
atual conjuntura e demandas que j& comecam a ser sentidas.

3. Sobre a presenga em redes sociais, apareceu divugada em trés SIBi, da
seguinte forma: Facebook (2), Twitter (2), Blog (2) e YouTube (1).
Entretanto, observou-se, ha época do levantamento, certa falta de frequéncia
com respeito a manutencdo do recurso com informagdes constantes. A
auséncia de regularidade transmite uma série de percepcbes por parte dos
usuarios, (como por exemplo: falta de compromisso e/ou de relevancia, etc),
que sdo desfavoraveis para as bibliotecas. Sugere-se que nao sejam
utilizados tais recursos sem um planejamento prévio de layout e contetdo,

como também de disponibilizacdo de pessoal para a atualizagdo diéria.

7.1.2 Analises dos dados das entrevistas

O processo de documentacdo de dados compreendeu duas etapas: 1) a gravacao
dos dados; 2) a edicdo dos dados (transcri¢cdo). Como produto desse processo, foram
obtidos textos com contetdo para procedimento interpretativo.

Com respeito a gravacdo de dados, hd vantagens e desvantagens. Dentre as
vantagens, pode-se dizer que hd modernas tecnologias de dudio que permitem gravagdes
de boa qualidade, com equipamentos portateis de facil acesso, além de a barreira da
gravacdo ainda existir, a difusdo desse recurso no cotidiano das pessoas, tem
minimizado essa desvantagem. Por outro lado, ainda ha entrevistados que se intimidam
com a presenca do gravador. Uma preocupacdo do entrevistador deve ser a de procurar
deixar o respondente a vontade para que as respostas fluam com naturalidade durante o

momento da gravacao.

As gravagOes foram realizadas pela pesquisadora, com a anuéncia dos
entrevistados. Cada gestor foi entrevistado individualmente em seu ambiente de

trabalho, na IFES respectiva, com agendamento prévio e confirmacao de visita.
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Sobre a transcricdo, deve-se ter o cuidado para que a conversdo da informacao
de &udio para texto seja 0 mais fidedigna possivel; isso é fundamental para a correta
anélise dos dados. Existem varias técnicas de transcri¢cdo disponiveis que diferem em

relacdo ao nivel de exatiddo da extracéo.

As transcricbes foram realizadas por profissional que atua no ramo. A
pesquisadora liderou, no passado, por oito anos, equipe de transcritores, portanto, o
referido trabalho foi realizado por profissional competente e de confianga. Ocorrendo,
portanto, a seguranca da realizacédo da transcricao.

Como apresentado anteriormente, o roteiro de entrevistas contemplou duas
partes: 1) questdes do grupo de indicadores: “Servigos ao usuério”, do Instrumento de
Avaliacdo da Biblioteca Universitaria, e, 2) questdes abertas formuladas pela
pesquisadora para obtencdo da Otica dos gestores sobre subtemas da area de servicos de

interesse do presente estudo.

Para a interpretacdo dos dados, a pesquisa qualitativa recorre a codificacdo do
material ou a categorizacdo, isto é, duas metas opostas que atendem a diferentes
abordagens. A pesquisadora voltou a ouvir as gravacdes para proceder com a analise
dos dados nas duas partes do roteiro da entrevista. Houve necessidade de reconstrucéo

da estrutura do texto com redugéo do texto original.

A andlise qualitativa de contetdo analisa pontos de vista subjetivos coletados
com entrevistas semiestruturadas. Usualmente, utiliza-se dos seguintes procedimentos:
“abreviagdo da andlise, andlise explicativa, e estruturagdo formal do conteudo”. As
limitagdes, em geral, ocorrem devido a categorizagdo que “pode obscurecer a visdo

acerca dos conteudos”, portanto, pode ndo alcancar niveis mais profundos de andlise.

A fundamentagdo teodrica da analise do discurso € o “construcionismo social”.
Preocupa-se com a elaboracdo da realidade social nos discursos sobre determinados
objetos ou processos. Combina procedimentos analiticos linguisticos com anéalise de

processos de conhecimento e construgdes (MENDES et al., 2012).

Nesta etapa, foi mantido o anonimato das IFES respondentes.
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7.1.2.1 Grupo de Indicadores “Servicos ao usudrio”

Em funcédo de o roteiro de entrevista contemplar grande quantidade de servicos,

para a analise dos dados foram destacados os aspectos relevantes para a pesquisa.
Apresenta-se o roteiro de entrevista realizado junto as gestoras, de forma sintética.

Questdol: As bibliotecas (BB) oferecem todos os servicos e produtos indicados?

1.1 Consulta local ao acervo geral

1.2 Consulta local a obras de referéncia

1.3 Pesquisas orientadas/total e tipo de usuario

1.4 Empréstimo em domicilio, reserva, devolucgédo

1.5 Empréstimo entre bibliotecas

1.6 Comutacéo bibliogréfica

1.7 Capacitagdo de usuarios

1.8 Catalogacéo na publicacdo dos trabalhos produzidos na IES
1.9 Servicos de fotocOpias

1.10 Acesso livre a internet para usuarios

1.11 Visitas guiadas

1.12 Orientacdo para normalizacdo de trabalhos académicos

1.13 Paginas web com oferta de servicos

1.14 Servicos para pessoas com necessidades especiais

1.15 Servigos para alunos e docentes de cursos a distancia

1.16 Outros servigos (prescindiveis): disseminacgéo seletiva, traducdo de resumos,

elaboracdo de resumos, etc.
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Figura 10 — Servicos e produtos ofertados pelos SIBI’s da amostra

Quais servicos e produtos as bibliotecas oferecem?

Avaliacdo da situacdo
Nivel 4 Nivel 4 Nivel 4 Nivel 4 Nivel5 Nivel 5: ideal

Nivel 4: adequada

1.16 Nivel 3: precaria
Nivel 2: insuficiente

115 Nivel 1: critica

1.14

1.13

1.12

1.11

1.10

1.9

1.8

1.7

1.6

1.5

1.4

1.3

1.2

. . SIM

Questdo Universidade A  Universidade B Universidade C Universidade D Universidade E ® Nio

1.1 Consulta local ao acervo geral. 1.2 Consulta local 2 obras de referéncia. 1.3 Pesquisas orientadas. 1.4 Empréstimo em domicilio. 1.5
Empréstimo entre bibliotecas. 1.6 Comut. 1.7 Capacitacdo de usuario. 1.8 Catalogacdo na publicacdo. 1.9 Servicos de fotocopias. 1.10 Acesso
livre a internet. 1.11 Visitas guiadas. 1.12 Orientacdo para normalizacdo de trabalhos académicos. 1.13 Paginas web com oferta de servigos. 1.14
Servigos paraPNE. 1.15 Servigos paraalunose docentes de EAD. 1.16 Outros servicos.

Analise da Questéo 1:

Obteve-se como resultado a esta questdo, de que 0s cinco sistemas integrados de
bibliotecas da amostra apresentam situacdo: adequada, quatro (4), e ideal, um (1) com
respeito a oferta de servigcos e produtos convencionais, conforme relacionado acima.
Apesar desse resultado satisfatdrio, alguns itens ndo foram contemplados por algum(ns)

dos sistemas integrados de bibliotecas. Passa-se a narrar e comentar tais lacunas.

O item 1.10 trata do acesso livre a internet, ou seja, da disponibilizacdo de
espaco (sala didatica ou laboratdrio) para uso de microcomputadores em rede online. A
resposta negativa de um dos sistemas de bibliotecas foi justificada pela falta de espaco
fisico para a viabilizacdo do referido servico. Destaca-se a importancia de salas
didaticas e de laboratérios de informatica em bibliotecas universitarias tanto para os
treinamentos e as capacitacbes realizados pelos proprios bibliotecarios aos seus
usuarios, quanto pela necessidade de realizagdo de estudos e de trabalhos académicos

por parte dos discentes e docentes nas unidades de informacdo dessas universidades.
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Entende-se que dentre as aces de inclusdo social das bibliotecas de universidades
federais brasileiras esteja englobada a insercéo digital no tocante ao acesso aos recursos
tecnoldgicos e informacionais. Ademais 0 movimento de acesso aberto tem promovido
0 uso de repositorios digitais para 0 amplo compartilhamento de informac6es. De tal
modo, urge que as referidas universidades supram as necessidades de infraestrutura
fisica, de telecomunicagfes e tecnoldgica como também, de equipamentos e aparato

requerido.

Da mesma forma, apenas um dos SIBi ndo oferece o servico de orientacdo para
normalizacdo de trabalhos académicos (item 1.12). No entanto, a gestora desse sistema
de bibliotecas indicou que estava sendo reavaliada a possibilidade de criagdo de um
nacleo para a orientacdo de pesquisas que incluiria a normalizacdo de trabalhos
académicos. Sobre este servico, pode-se apontar a disponibilizacdo de tutoriais online
desenvolvidos por bibliotecarios em unidades de informacdo de outras instituicdes
académicas, podendo ser esta uma alternativa consideravel a ser empreendida, inclusive

pela facilidade de acesso dos discentes e docentes dos cursos de educacéo a distancia.

Dois SIBi ndo oferecem servicos especificos para usuarios portadores de
necessidades especiais (item 1.14). Com respeito a este assunto, em geral, as
respondentes se ativeram as questdes relativas a acessibilidade fisica as bibliotecas
propriamente dita, e ndo acerca dos servi¢os, como por exemplo: recursos em braille,
softwares apropriados de conversdo para leitura, etc. Advoga-se em favor da oferta de
servigos especiais para atender as necessidades informacionais deste grupo de usuarios.
Aponta-se a urgéncia da tomada de decisdo por parte das instituicbes de ensino no pais
quanto as adaptacOes requeridas dos espacos fisicos de maneira a possibilitar a
acessibilidade a todos os portadores de necessidades especiais nas instalagfes internas e

externas dessas bibliotecas.

O item 1.15 diz respeito aos servicos designados aos discentes e aos docentes de
ensino a distancia (EAD) e trés gestoras entrevistadas responderam que 0s respectivos
SIBi todavia ndo estdo atuando com essa vertente. Considera-se um item de relevancia a
ser discutido em virtude de o programa nacional da Universidade Aberta do Brasil ter
como objetivos a ampliacdo e a interiorizacdo da oferta de cursos e de programas de
educacdo por meio da EAD. Para conseguir tal penetracéo, estdo sendo criados polos de

apoio ao ensino de maneira que se possam desenvolver atividades pedagdgicas
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mediante tutores com acesso as bibliotecas e aos laboratorios de informética. Dessa
forma, entende-se que as universidades federais devem atuar com a oferta de cursos a
distancia tanto nos cursos de graduacdo, quanto junto & extensdo universitaria, e as
bibliotecas necessitam apoiar tais atividades de ensino. Compreende-se que as
bibliotecas universitarias passardo a facilitar agdes conjuntas com as faculdades de suas
instituicOes mediante a oferta de servicos e produtos relativos aos recursos educacionais
abertos (REA). A tendéncia de as bibliotecas utilizarem os REA, no Brasil, deve ser

fortemente fomentada para ampliar a capilaridade informacional e educativa.

O item 1.16 contemplou “outros servigos” e houve a ocorréncia de dois SIBi que
ndo os disponibilizam. Sugere-se que realizem uma analise acerca das possibilidades de
novas ofertas contextualizadas aos usuérios digitais. Este ponto de avaliacdo esta
relacionado com a disponibilizacdo de novos servigos e produtos. Destaca-se a
importancia de promover servi¢os intensivos em conhecimento, isto €, servigos que a
informacdo especializada e o conhecimento, sejam associados a expertise profissional
de codificacdo, interpretacdo e analise.

Notadamente, intensificou-se 0 uso de recursos informacionais em formato
digital pela comunidade académica em outras fontes de informacdo. Em paralelo,
observa-se a existéncia de possibilidades variadas de inovagdo neste campo de atuagédo
pelas bibliotecas universitarias. As frentes instauradas pela web 2.0 e pela biblioteca 2.0
e as novas perspectivas a partir da web 3.0 e da biblioteca 3.0 apresentam um leque
diverso de produtos e servigos a serem criados e compartilhados pelos bibliotecarios,
sobretudo com coautorias de usudrios interessados nessa interacdo. O crescente avango
das tecnologias tem disponibilizado ferramentas amigaveis de colaboragéo

possibilitando o desenvolvimento de recursos informacionais em meio digital.

Sugere-se, portanto, a anélise e o planejamento de novos produtos e servicos a
partir de enquetes e de estudos de usuarios. Ha necessidade de as bibliotecas
universitarias se adequarem as novas realidades cientificas e tecnoldgicas para

instauracdo do novo paradigma em seus ambientes.

A consolidacdo dos dados para a andlise das questfes de nimero dois (2) a nove
(9), apresenta-se no gréafico a seguir:
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As bibliotecas do SIBi fazem controle estatistico dos servicos de consulta
local ao acervo, pesquisas orientadas, circulagio de materiais
(empréstimo/devolucao/renovacao/reserva)?

Existe algum controle das solicitacbes ndo atendidas por parte das
bibliotecas (BB)?

O Orgéo Coordenador (OC) dispde de regulamento de empréstimo e de uso
da biblioteca aplicados a todo o sistema de bibliotecas?

Os processos de empréstimos sdo automatizados e se integram ao sistema
académico das IES (alunos, docentes, técnicos- administrativos)?

Os servicos de atendimento ao usuario contam com linhas telefénicas, fax,
correio eletrénico, correio convencional e outras facilidades de
comunicacgéo?

O Orgdo Coordenador (OC) divulga os servicos e as normas através de
diferentes canais: folhetos, quadros, boletim de ultimas aquisicdes, website,
etc.?

O Orgdo Coordenador (OC) realiza estudos sobre a qualidade dos servicos
das BB’s (estudo de satisfacao dos usuarios)?

O Orgéo Coordenador (OC) conta com canal de recebimento de sugestdes,
criticas, reclamacdes, elogios (caixa e sugestdes, ouvidoria, Fale Conosco,

etc.?
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Figura 11 — Indicadores de servi¢os ao Usuario

Indicadores de servigos ao usudrio

Nivel 5
Nivel4
Nivel3
Nivel 2
Nivel1 -

Universidade A B CDE ABCDE ABCDE ABCDE ABCDE ABCDE ABCDE ABCDE
Indicador  ESTATISTICAS soucr[Acc")Es REGULAMENTO CIRCULAGAO COMUNICACAO/  COMUNICACAO/ SATISFACAO/ COMUNICACAO/
NAO DE EMPRESTIMO ATENDIMENTO MARKETING ESTUDOS DE CANAL DE
ATENDIDAS EUSO USUARIOS SUGESTOES E
CRITICAS
Avaliagdo da situagdo

Nivel 5:ideal Nivel 4: adequada Nivel 3: precaria  Nivel 2: insuficiente  Nivel 1: critica

Fonte: Elaborado pela autora.

Analise da Questéao 2:

No tocante a analise da questdo de nimero dois, 0s sistemas de bibliotecas que
foram nivelados em trés (3), ou seja, em “situacdo precaria”, informaram que:
controlam as atividades via sistema utilizado pela biblioteca, - como por exemplo,
mediante recursos do software Pergamun, que tem por finalidade apoiar a gestdo da
biblioteca -, para atender os relatorios anuais do MEC. Isto implica em dizer que ocorre
uma mera formalidade institucional, e os dados ndo sdo utilizados para otimizar as

unidades de informacao e maximizar recursos.

Os outros dois (02) sistemas integrados de bibliotecas realizam os controles de
atividades ‘regularmente’ para auxiliar nas agOes de planejamento das unidades de
informagdo. Evidenciou-se, portanto, que a maioria dos SIBi ndo utiliza as estatisticas
como uma das atividades de avaliacdo continua das atividades, dos produtos e dos

servigos com vistas ao bom desempenho e & melhoria dos recursos das bibliotecas.

Apenas 0s Sistemas Integrados de Bibliotecas B e D realizam estatisticas
frequentes mediante banco de informacdes gerenciais (BIG), pontuando
respectivamente com situacdo “adequada” e “ideal”, pelos critérios/notas do
Instrumento de Avaliagdo utilizado. Os referidos sistemas fizeram referéncia de que

atendem a alta gestdo de suas respectivas Universidades no tocante aos dados oficiais
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requeridos. Uma das gestoras informou que o Orgdo Coordenador (OC) mantém
estatisticas frequentes de “todas” as bibliotecas do SIBi. Em sintese, estes dois sistemas
apresentam situacéo diferenciada pela existéncia e uso constante do BIG.

Analise da Questéao 3:

Com respeito ao controle de solicitagdes de usuarios “ndo atendidas”, isto e,
pedidos realizados que ndo puderam ser realizados, trés (3) sistemas de bibliotecas
apresentaram avaliacdo “precaria” (2), e uma (1) apresentou, “insuficiente”. Estes
resultados indicaram a falta de registro das requisicdes dos usuarios ou o registro feito e
ndo respondido. Trata-se de uma lacuna a ser verificada por tais sistemas, de maneira
que 0s usuarios possam ser ouvidos ou ter suas solicitacdes registradas, mas sobretudo
que logrem obter algum retorno positivo ou negativo, da biblioteca em questéo, frente
ao requerimento realizado. Observa-se a necessidade de instituir controles dos itens ndo

atendidos para melhoria dos servicos prestados pelos sistemas de bibliotecas.

Dentre os outros dois sistemas (2) que obtiveram indicagao “adequada”, um (1)
deles respondeu o seguinte: “sim, em geral controlamos; mais para renovacdo de
livros”. O outro Sistema respondeu que atende, no entanto, utilizando os seguintes
canais: via email da Diretoria e por escrito no préprio Servico de Referéncia. Apontou
ainda que procuram sempre atender ao usuario, e caso nao seja possivel, respondem e
controlam as solicitacdes feitas para verificar a possibilidade de atendimento futuro. A
presenca dos SIBi nas redes sociais tende a disponibilizar canais de comunica¢do com

os usuarios facilitando e agilizando o acesso as solicitacdes, duvidas e sugestoes.
Analise da Questéo 4:

Sobre o Regulamento de Empréstimo e Uso, todos os sistemas de bibliotecas
apresentaram avaliacdo em situacdo “ideal”. Trés (3) sistemas informaram que
disponibilizam seus Regulamentos nos respectivos websites institucionais. Um (1) deles
indicou que disponibilizam um Guia para Usuarios. E o altimo sistema (1) comentou

que disponibiliza, mas que se deseja revisar o Regulamento a titulo de melhoria.

Quatro (4) sistemas afirmaram que o Regulamento utilizado é o mesmo para
todas as bibliotecas integrantes, no entanto, um (1) dos sistemas informou que n&o

existe um Regulamento comum para todas as bibliotecas, mas que todas possuem o seu.
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Analise da Questéao 5:

Este item avaliou aspectos sobre a circulagdo, incluindo dois aspectos: 0s
processos de empréstimos automatizados e a integragdo com o sistema académico das
IES (cadastro de alunos, docentes, técnicos- administrativos). Apenas um (1) sistema
atende aos dois aspectos apontados, tendo as bibliotecas seus processos de empréstimos
automatizados, e o sistema com integracdo académica. Infelizmente, quatro (4) sistemas
devem empreender esforcos para a melhoria dessa questdo, dois (2) com situacdo
insuficiente e dois (2) em situacdo critica. Nenhum sistema ainda detém empréstimo
integrado entre bibliotecas, onde se possa retirar um livro em uma biblioteca e devolvé-

lo em outra.

A implantagdo dos servigos pertinentes a circulacdo pressupde a disponibilizacdo
do empréstimo e da renovacdo de itens por meio digital, como ja ocorre em muitas
bibliotecas, no pais, e a tendéncia recente vem a ser a de utilizacdo de dispositivos

moveis de telefonia para acesso ao portal da biblioteca para a utilizagéo de tais servicos.
Analise da Questao 6:

Todos os sistemas se encontram em situacdo ideal no tocante aos recursos de
comunicacdo com o usuario em termos de equipamentos, ou seja, contam com linhas
telefonicas, telefax, correio eletronico, correio convencional e outras facilidades de
comunicacdo. Este item é muito relevante para o Servico de Referéncia, uma vez que a
comunicacdo com o usuario € fator imprescindivel para o bom atendimento. Destacou-
se, no entanto, a necessidade de expansédo e de atualizacdo constantes de recursos para

atendimento das demandas frente aos avangos tecnologicos e de telecomunicacdes.
Analise da Questéo 7:

Com esta questéo, foi abordada a divulgacéo de servigos e normas pelos canais
que os sistemas disponibilizam. Trés sistemas apresentaram situacdo favoravel, a saber:
um (1) com situacdo ideal, e dois (2) com situacdo adequada. Estes apontaram a
divulgacdo via 6rgdo de comunicagdo da universidade, portal da universidade, twitter,
imprensa local (entrevistas em radio e televisdo), e informe em rede via email. O

sistema que se encontra em situacdo precaria (1) informou que ndo tem nenhuma agédo
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de marketing instituida, e que a divulgacéo ndo é realizada de forma regular. Apenas um

(1) sistema informou que ndo realiza qualquer acdo de marketing.

Neste item, cabe destacar a situacdo ideal de um dos sistemas devido a
institucionalizacdo do marketing como acdo de visibilidade das bibliotecas do SIBi.
Trabalha-se com ampla divulgacdo e distribui¢do gratuita na universidade com material

de qualidade.
Analise da Questao 8:

Nesta questdo foi registrada a avaliacdo em situacdo critica quanto a realizacéo
de estudos acerca da qualidade dos servicos prestados em todos os cinco (5) sistemas.
Houve apenas a mencdo de um dos sistemas quanto a ndo formalizacdo de estudos de
satisfacdo de usuario, sendo abertura de canal (portal) para registro de opiniao.

A falta de visibilidade com respeito ao usuario existe nas bibliotecas. Onde esta
0 usuario? Quem é o usuario? Qual é a visdo do usuario acerca dos servicos da
biblioteca? Quais sugestbes eles tem a contribuir? Estudos de usuarios se fazem

necessarios para a avaliacdo e oferta dos servicos.

Estudos de usos devem ser atividades frequentes nas bibliotecas. Ferreira (2005)

indicava desde aquela época que:

se conhecia muita coisa sobre planejamento, aquisi¢do, organizacao,
controle e desenvolvimento de colegdes, mas muito pouco sobre como
as pessoas fazem uso dos sistemas ou para que fins e como a
informacdo - que é a matéria-prima dos sistemas - esta sendo utilizada.

Ressalta-se a necessidade de reavaliagdo deste item por parte dos sistemas
integrados de bibliotecas, visto que o0s servigos estdo cada vez mais centrados no
usudrio, portanto, tais estudos facilitam, sobremaneira, avaliacbes e melhorias com

relagdo aos produtos e servicos ofertados.
Analise da Questéo 9:

O fato de o Orgdo Coordenador (OC) de cada sistema contar com canal de
recebimento de sugestdes, criticas, reclamacoes, elogios (caixa e sugestdes, ouvidoria,
Fale Conosco, etc.) é de relevancia para a intercomunicacdo com o usudrio. O registro
da avaliacdo dos SIBi da amostra apontou quatro (4) sistemas com situa¢do adequada e
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um (1) com situacdo ideal. No relato, trés (3) gestores indicaram a tendéncia de
utilizagdo do “Fale Conosco” no website como canal principal. E dois sistemas (2)
destacaram que a intercomunicacgdo entre as bibliotecas e os usuérios se faz de forma
fragmentada, isto é, cada biblioteca mantém seu proprio sistema de comunicagdo com

Seus usuarios.

Em funcéo de alguns SIBi haverem apontado o Fale Conosco no website como
principal canal de comunicacdo, cabe comentar as assertivas de Accart (2012) sobre a

dificuldade de manter relacionamento no ambito digital:

[...] se é verdade que, por definicdo, é dificil captar um usudrio virtual,
as bibliotecas [...] devem estar visiveis nas diferentes midias e
principalmente na internet. [...] E necessario, portanto, desenvolver os
servigos em linha, com ofertas personalizadas [...] Existem alguns
conceitos novos que mostram as possibilidades oferecidas pela
tecnologia. O futuro é virtual ndo é uma frase vazia, pois se inscreve
na realidade atual e futura dos servigos de referéncia. (ACCART,
2012).

Para o referido autor: “ndo perder a ligagdo com o usudrio virtual” poderia ser a

méaxima do servico de referéncia.

Observou-se que os sistemas integrados de bibliotecas atendem os usuarios
mediante produtos e servigos tradicionais, e tem medido esforgos para promover acoes
no sentido de prestar novos servicos. Entende-se a dificuldade de recursos, constatada

nas falas dos gestores, para instituir certos programas e atividades nos sistemas.

Outras consideracdes podem ser feitas. Em geral, pode-se constatar, na maioria
das falas, que existe a comunicacdo entre 0 OC e as bibliotecas integrantes do sistema
mediante e-mails, telefone e eventuais encontros, mas se evidenciou que ndo ocorre uma
regularidade nem agendamentos prévios de a¢des conjuntas. Exceto no sistema B que
apontou encontros entre bibliotecarios para grupo de estudos acerca de acbes para o

sistema.

Outro ponto que deve ser destacado foi a observacdo de certa disparidade em
alguns sistemas, entre os recursos da biblioteca central (BC) e das demais bibliotecas
setoriais. O fato de a BC ser na maioria das vezes o proprio 6rgao coordenador (OC)

pode ser 0 motivo dessa diferenca. O desafio, entdo, quanto a oferta e ao controle dos
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Servicos € a expansdo, para todas as bibliotecas desses sistemas em questao, dos padrdes

de servicos ja alcancados pela BC.

7.1.2.2 Discurso do Sujeito Coletivo (DSC)

Foram realizadas as andlises das questdes abertas mediante o uso do recursos do
Discurso do Sujeito Coletivo, que sintetiza as percepgdes dos gestores dos SIBi da

amostra, nesta pesquisa.

DSC da Questdo 1: Na sua Otica como gestor, entende que a area de servicos do SIBi

esteja atendendo conforme desejado?

Na minha opinido, o SIBi atende &s demandas. Na verdade, trabalha-se por
demanda. A principio, todos os servicos tradicionais sdo prestados pelas bibliotecas
centrais das universidades, e pelas setoriais, mas, nestas, ha necessidade de melhorias, e
destaco 0 aumento da oferta de treinamentos com cronogramas mais frequentes, e a
implantacdo de novos servigos/produtos. Essas dificuldades acontecem por questdes de
falta de infraestrutura e de pessoal. Eu tenho dificuldade de visitar as bibliotecas
setoriais, por questdo de tempo e distancia. Mas, mesmo assim, consigo me ausentar
para apoiar a implantacdo de bibliotecas, quando necessario. Um aspecto importante a
dizer € a necessidade de instituir uma politica institucional para o SIBi, de maneira que
ocorra menos interferéncia tanto no recebimento de recursos, quanto na administracéo e
prestacdo de contas, para se ter mais autonomia. Estamos "correndo atras, tentando
acompanhar”. E preciso melhorar em varios pontos, inclusive sobre a otica de sistema e
de colaboracéo, reavaliando também 0s recursos e as posturas comportamentais dos
envolvidos, apesar de haver uma boa integracéo, de forma geral, entre as bibliotecas do

sistema. "Vivemos em permanente aprimoramento". E preciso avaliar e inovar.

DSC da Questdo 2: As bibliotecas ja disponibilizam novos servigos (servi¢os
personalizados/customizados, servi¢os intensivos em conhecimento (interpretados,

analisados) ou outros)?

Em parte estamos buscando acompanhar as mudangas. O SIBi tem um projeto
com seminarios e publicagdes de periddicos desses eventos. O SIBi passou a dar suporte
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a universidade com produtos do IBICT, com o SEER para editoracdo de periddicos
cientificos, e pretende-se utilizar o SOAC, software do IBICT para dar apoio a cria¢do
de eventos cientificos. E o portal de periodicos eletrdnicos cientificos da universidade
também é apoiado pelo SIBi. O repositério € uma ferramenta importante para a
visibilidade da universidade e ja se trabalha nisso, inclusive com compartilhamento de
informacgdes e treinamentos. Existe um grupo de estudo de servicos e ja ocorre o
desenvolvimento de tutoriais para treinamentos a distancia. Ja h& presencga nas redes
sociais, RSS* (feed) e estd se pensando nos servicos via web, o que se deseja é o
atendimento online. A dificuldade para implantar servi¢os sempre “esbarra na questao
de falta de pessoal e de orcamento que n&o ¢ definido. E preciso ter um setor de novos
produtos e servicos, que é o que se deseja fazer”.

DSC da Questdo 3: O SIBi possui programa de qualidade para avaliar seus servicos e

produtos?

N&o. Nenhum programa instituido. H& preocupacdo em atender com qualidade,
mas a “gestdo de caixinhas” ¢ dificil, fica tudo muito engessado. Entendo que é preciso
ter conhecimento formal sobre a qualidade, apresentar produtos de qualidade, ter
recursos tecnoldgicos de qualidade. Enfim, € necessario bom senso e respeito para

conseguir uma boa gestao.

DSC da Questdo 4: O SIBi mantém parcerias/convénios com outras instituicdes

nacionais e internacionais na area de servicos e produtos?

Temos sim. Por vezes, ndo busco parceria formal, pois acaba vindo o énus, mas
com outras universidades ndo ha problema. O relacionamento mais estreito é com o
IBICT e com orgdos de fomento. COMUT, BIREME, BNDES, FINEP, CAPES, IBGE,

Biblioteca Nacional, redes cooperativas, CBIES.

DSC da Questdo 5: O portal é utilizado no sentido de propiciar interacbes para

gerenciamento da informacéo e do conhecimento entre as bibliotecas do SIBi?

Nao.

* Disponibilizacdo do feed, ou seja, da tecnologia do RSS no site da biblioteca, isto quer dizer que o
usuario depois de aderir ao feed, passa a receber as atualizagdes realizadas no site da biblioteca.
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Observacéo:

Em virtude de as respostas de todos os sistemas terem sido ndo. Nao houve andlise para
fazer o DSC dessa questdo. Nenhum sistema integrado de bibliotecas utiliza o portal
como recurso de interacdo para gerenciamento da informacéo e do conhecimento, nem
para compartilhamento de dados e experiéncias entre as bibliotecas do sistema. Aponta-
se a importancia do portal como um canal onde se podem efetivar trocas tedricas e

praticas de temas que auxiliem os servigos nas bibliotecas desses sistemas.

DSC da Questdo 6: O estabelecimento de uma rede colaborativa entre SIBI para
compartilhamento de dados, informacBes e conhecimento referente facilitaria a

inovacdo na area de servicos?

Sim, sou favoravel. Discutir temas, fazer palestras, eventos abertos. Como fazer
alguma atividade de forma mais simples, como conseguir verbas, enfim, essas trocas de
informac@es sdo importantes. A unido dos SIBi pode conseguir custos mais baixos para
a compra de produtos. Trocas de ideias na mesma regido, sub-redes, pode ser mais facil,
mais barato, e depois fazer o compartilhamento ao nivel nacional. “Acho super-valido.
Ha troca de informacdo no CBBU, mas nada assim. Rede entre os SIBi, acho 6timo

tudo o que ¢ integrante e colaborativo”.

7.2 Consideracodes Finais

Frente ao novo cenario, as bibliotecas universitarias tem sentido a necessidade
de absorver os recursos disponibilizados pelas tecnologias e passaram a usar sistemas de
automacao, parcerias em rede, bibliotecas digitais, servigos baseados na internet, dentre
outros. A qualidade dos recursos, dos servicos e produtos de informacdo é o que
determina, nos dias atuais, 0 engajamento da biblioteca no contexto onde se encontra

inserida.

Em 2005, Ferreira e Souto (2005) comentaram sobre as tendéncias que
caminhavam para a ampliacdo qualitativa do acesso, do uso e do compartilhamento da
informagdo entre usudrios e comunidades, possibilitando “a interagdo com a informacao

a partir de qualquer dispositivo, hora e local”. A interface, segundo as autoras,
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constituia-se em um dos desafios no referido contexto. Corroboraram, ainda que se

devia prever o auxilio aos usudrios no sentido de “lidar com a multiplicidade de

formatos e suportes das informagdes em contraposicdo com a sobrecarga cognitiva

imposta por tarefas cada vez mais complexas e interdisciplinares”.

As principais tendéncias das bibliotecas universitarias podem ser citadas:

modernizar as instalacbes dos espagos fisicos para atender as demandas
tecnologicas,

recriar espacos sociais e ambientes separados,

conhecer as necessidades de trabalhos por parte dos usuarios aplicando metodos
de busca por informacdes pontuais,

capacitar o corpo técnico para dar suporte as necessidades de uso das tecnologias
de informacéo e comunicacéo,

conhecer diversas formas de acesso tecnolégico as cole¢des virtuais para ofertar
servigos contextualizados ao novo paradigma informacional,

disponibilizar acesso aos usuarios de forma cada vez mais agil aos servicos
ofertados,

ofertar servicos de referéncia virtual,

desenvolver colecbes impressas e digitais,

absorver as acdes do movimento de acesso aberto a publicacdes cientificas o que
implica na alteracdo do modelo de servicos,

ampliar o acesso livre as informacGes provenientes de pesquisas financiadas por
6rgdos de fomento,

fomentar a inovacdo de servicos mediante a internet 2.0 com coleta,
digitalizacdo e manutencdo de materiais/documentos para repositorios digitais,
propor novos servigos e produtos mediante a gestdo de repositorios
institucionais,

fornecer apoio ao acesso a materiais digitais originados nas universidades,
utilizar as novas tecnologias como a web 2.0 para o cumprimento da misséo
dessas unidades de informagdo como centros de aprendizagem, inclusive sob a
utilizacdo dos recursos educacionais abertos,

fornecer apoio ao corpo docente no tocante a criacdo da colecdo do contetido

produzido pela instituicéo,
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e utilizar dispositivos mdveis como recursos para a prestacdo de servicos e
produtos aos usuarios,

e aumentar a participacdo nas redes sociais para divulgacdo e oferta de recursos
informacionais,

e considerar como atividade gerencial do SIBi, indicadores como os: de
visibilidade da biblioteca universitaria dentro do campus, de aplicacdo de novas
tecnologias, de qualidade de colecGes, de capacitacdo de pessoal, de qualidade
de servicos e produtos, de estatisticas de uso de servicos e produtos,

e promover interacdo e cooperagao entre bibliotecas de diferentes universidades e
centros de pesquisa,

e demandar verbas para: a area tecnoldgica, 0 acervo, a area de servicos e
produtos, a area de capacitacdo de pessoal, de treinamento de usuarios, dentre

varias outras tendéncias.

Considerando-se as tendéncias e o panorama atual, configuram-se novos papéis
tanto para os profissionais da informacdo quanto para os usuarios, possibilitando o
alcance de melhores resultados para ambos, visto que a capacitacdo de novas
competéncias associada as facilidades de acesso direto a informacéo propiciam retornos
satisfatorios tanto em relacdo ao trabalho do bibliotecario, quanto as buscas de
conhecimento por parte dos usuarios. Nas bibliotecas universitéarias, novas fungdes
educativas e instrucionais devem ser desenvolvidas, ampliando a gama de recursos para
0s usudrios dessas unidades de informacdo, e com isto, propiciando maior autonomia

para as atividades de estudo e pesquisa.

Em suma, pode-se dizer que 0s objetivos propostos para a pesquisa foram
alcangados mediante a consolidagdo da andlise dos dados. Os resultados indicam o0s
produtos e servigos de informacéo prestados pelas bibliotecas universitarias do pais e 0s
elementos relativos a questdo da oferta. Além disso, foi possivel identificar acGes na
area de servicos que as gestoras dessas bibliotecas estdo empreendendo esfor¢cos com

suas equipes e aquelas que pretendem realizar.
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8 Conclusao

“O todo sem a parte nao € todo;
A parte sem o0 todo nao é parte;
Mas se a parte o faz todo sendo parte,
Nao se diga que € parte, sendo todo”

Gregério de Matos Guerra

8.1 Consideracdes finais

Aquelas inquietacdes profissionais, apresentadas no inicio da pesquisa, que
motivaram o presente estudo se esvairam. Satisfacdo com os achados que permitiram
conhecimentos novos e avancos no ambito tedrico da area de servigos. Surgiram tantas

outras intranquilidades acerca do tema. Mais pesquisas em mente.

Mentes. Redes. Ciberespaco.

A expressao Sociedade da Informacdo advéem do boom da informatica e das
telecomunicagdes, que permitiram a criagdo da chamada cibercultura, neologismo
definido por LEVY (1999, p.17) como sendo:

[...] o conjunto de técnicas (materiais e intelectuais), de praticas, de
atitudes, de modos de pensamento e de valores que se desenvolvem
com o crescimento do ciberespaco, definido por meio de comunicacéo
gue surge da interconexdo mundial dos computadores, abarcando ndo
apenas a infraestrutura material da comunicacédo digital, mas também
0 universo oceanico de informagdes que ela abriga, assim como os
seres humanos que navegam e alimentam esse universo. (LEVY,
1999).

Em seu livro Cibercultura (1999), o autor discorreu sobre o futuro dos sistemas de
educacdo e de formacdo dos discentes considerando as mudancas contemporaneas da

relacdo com o saber na época da cultura do ciberespaco.

As constatacOes do autor recaiam sobre: a velocidade do aparecimento de novos
saberes e praticas de trabalho, bem como da renovagéo constante dos conhecimentos e
das atividades cotidianas; a nova natureza do trabalho em si, em decorréncia dessa
primeira assertiva, impelindo o trabalhador a buscar o aprendizado, o compartilhamento
e a geracdo de novos conhecimentos; e, 0 suporte do ciberespaco quanto as tecnologias
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intelectuais, que por sua vez aumentam e modificam as potencialidades cognitivas
humanas (memodria, imaginacdo, percep¢do e raciocinios), favorecendo: novas

tecnologias de acesso a informacg&o e novos estilos de raciocinio e de conhecimento.

O referido autor alegou que a objetivacdo das tecnologias intelectuais em meio
digital possibilita o compartilhamento entre indmeros individuos, permitindo a

promocdo da inteligéncia coletiva em rede.

Trazendo sua concepgéo para o ambito educativo e formativo, o autor reforgou a
importancia do papel das universidades como propulsoras da Economia do

Conhecimento por meio de reformas que permitissem:

e associar os recursos da educacdo a distancia aos meios tradicionais
de ensino, disponibilizando os avancos pedagogicos relativos a
aprendizagem personalizada e a coletiva; e,

e compartilhar experiéncias adquiridas, no trajeto de vida
profissional e social, ou seja, saberes ndo-académicos que
comportam riqueza particular para 0 processo de ensino-
aprendizagem (LEVY, 1999).

De forma generalizada, os avancos na area da telematica possibilitaram inimeros
ganhos com relacdo a estruturacdo de sistemas, a automacdo de centros e a
disponibilizacdo de servicos de informacdo, contudo diversos fatores limitam o uso e o
usufruto desses beneficios, apenas por citar alguns aspectos: falta de recursos
financeiros, auséncia de equipamentos ou obsolescéncia dos mesmos, caréncia de méo

de obra especializada, dentre outros.

Além das dificuldades operacionais, somam-se 0s empecilhos pertinentes a
inclusdo de individuos aos recursos informacionais da atualidade, por elencar o0s
maiores deles: o analfabetismo funcional e o digital, em diversas esferas da sociedade e
por toda a nagdo. Infelizmente, cabe apontar que muitas bibliotecas universitarias, pelo
pais, carecem de recursos de toda indole e tantas outras apresentam situacoes

lastimaveis, inclusive com relagdo, ainda, & estrutura fisica, por citar algo basico.

O cenério descrito por Lévy (1999) previa que o ciberespaco, com suas
comunidades virtuais, suas reservas de imagens, suas simulacgdes interativas, seus textos
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e todos os seus recursos ainda por serem desenvolvidos, seria o ‘mediador’ da
inteligéncia coletiva da humanidade. E fato que novos tipos de: conhecimento, critérios
de avaliacdo para orientar o saber, e, atores na producdo e tratamento dos
conhecimentos passaram a ter o ciberespago como o suporte de informacdo e de
comunicacdo mais utilizado, portanto, qualquer politica de educacédo deveria considerar

tais mudancas na sociedade.

A Sociedade de Informagdo e Conhecimento foi calcada nesse cenario
essencialmente pos-moderno, informatico, onde também o individuo percebe certa
angustia diante do impacto gerado pela velocidade com que a tecnologia tem evoluido e
disponibilizado a informacdo. Por outro lado, essa Sociedade assumiu contornos
diferentes na medida em que, devido a essa exploséo de informacdes disponibilizadas, o

individuo vem sendo levado a:

desenvolver uma consciéncia critica em relacdo ao que se apresenta, a
analisar a relevancia disso para suas necessidades, a assumir posturas
pré-ativas de busca e uso da informacao e a estabelecer relagdes entre as
informagdes processadas, para entdo produzir conhecimento”.
(DUDZIAK et al., 2000).

Informacdo. Conhecimento. Biblioteca.

Mesmo antes de se tornar digital, a informacdo sempre existiu em diversos
formatos. Cada um deles apresentava vantagens e desvantagens como: portabilidade,
durabilidade, confiabilidade, acessibilidade, legibilidade, potencial ou disponibilidade
para armazenamento, recuperacdo e distribuigdo, custo, etc. Tais caracteristicas
privilegiaram ou ndo diferentes usos e tipos de informacdo. Entretanto, ndo ha duvida,
de que nos altimos quinhentos anos, a maioria do conhecimento humano existiu como

documento impresso sobre o papel.

Tradicionalmente, as bibliotecas se voltavam com maior atencéo a gestdo de suas
colecbes em detrimento de sua utilizagdo. A manutencdo orcamentaria pelas
instituicOes, muitas vezes, nao permite um aporte maior para o desenvolvimento de
“servicos ao usudrio”. No entanto, a situacdo precisa mudar. Agora, urge um novo
posicionamento em face da concorréncia. O enfoque de marketing permite colaborar no

sentido de justificar essas questbes junto as instancias superiores. O servico de
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referéncia evolui por meio de ajustes constantes frente as necessidades dos usuarios e
isso requer investimentos (ACCART, 2012).

Aponta-se a falta de visibilidade do servico de referéncia como area que deve ser
preponderante nas bibliotecas. Para Accart (2012), toda instituicdo deve se preocupar
com sua imagem frente ao publico. O servico de referéncia se constitui no primeiro
ponto de contato com o usudrio, por desempenhar varias funcdes, dentre elas:
atendimento, informac&o, orientacdo, pesquisas, capacitacdo. Além disso, representa a
biblioteca. Segundo o autor, o servico oferecido deve atender a duas abordagens da
qualidade: “a qualidade do atendimento e a qualidade da informacao fornecida”. Isso

traz visibilidade do servico de referéncia para 0s Usuarios.

A Era da Informacdo e do Conhecimento reabriu o debate territorial sobre

vantagens e desvantagens de um formato e sua inexorabilidade. Desta vez, o digital.

A medida que o mundo se moveu em direcéo a digitalizacio, as organizacdes que
se relacionam com a informacéo, tais como as bibliotecas, necessitaram se transformar
para garantir sua acessibilidade e, sobretudo, para se manter em dia com as necessidades

informacionais da sociedade a qual atendem.
Levacov (2005) sup0s:

caso ndo o fagcam, correm o risco de se tornarem irrelevantes para a
grande maioria de usuarios, uma vez que grande parte das informagoes
atualizadas, principalmente em areas do conhecimento que lidam com
pesquisa de ponta, nasce e permanece sob a forma digital. Portanto,
nessa Otica a biblioteca tradicional tende a se descentralizar junto com a
sociedade onde se insere. (LEVACOQV, 2005).

Para a autora Levacov (2005), a biblioteca:

antes ‘ilha’ de informagdes visitada fisicamente por usuarios que
buscavam um produto, principalmente, o livro, precisa agora integrar-se
e disputar espago em um “mar de informagdes”. Seus usudrios,
tornando-se progressivamente remotos e descorporificados, acostumam-
se aquilo que se pode obter “aqui” e “agora”: a informacdo digital
“instantdnea” disponibilizada pelas redes, em especial pela internet.
(LEVACOV, 2005).

Blattmann (2009) resume satisfatoriamente as acOes requeridas para as

bibliotecas:
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a biblioteca necessita ser transformada em um espaco dindmico e aberto
com acesso a informacdo para todos; as inovag6es tecnologicas devem
ser estudadas e aplicadas conforme as necessidades dos usuarios no
cotidiano das bibliotecas; a qualidade da informacdo ofertada precisa
estar disponivel aos usuarios conectados e também aos sem tela, a
interacdo, a cooperacao e a colaboragédo tornam-se vitais para dinamizar
0 processo de socializagdo do conhecimento. (BLATTMANN, 2009).

Tendéncias. Possibilidades.

As bibliotecas universitarias necessitam do apoio de todas as instancias da
sociedade para que possam se estruturar de maneira consolidada e inabalavel. Ndo ha
mais tempo para esperar. O presente estudo pretendeu mostrar como uma rede
colaborativa de produtos e servicos em um SIBi pode contribuir para os avancos
tedrico-praticos na area de servi¢os ao usuario, considerando a 6tica dos gestores. No
ambito interno, entende-se que a partir da proposicao ora apresentada, possam ocorrer
deliberacdes, tomadas de decisdo e acOes para o fortalecimento dessas unidades de
informacao no contexto académico, destacando a relevancia de revigoragdo dos servigos

de informacéo para seu publico-alvo.

A andlise deve ser feita no ambito externo, considerando a expansdo das
bibliotecas como um todo e de suas partes que inclui a melhoria de processos, a
ampliacdo de recursos, a inovacdo em produtos e servicos, a atualizacdo de
profissionais, dentre outras frentes de atuacdo. A reflex&o recai entdo para as tendéncias

e possibilidades de acdo.

Em 2007, a Association of College and Research Libraries (ACRL) apontou
tendéncias para as bibliotecas universitarias, dentre elas: énfase na digitalizacdo das
colecdes, preservacdo digital de arquivos, aperfeicoamento de métodos de
armazenamento e de recuperacdo da informacdo; estudantes assumindo papéis de
usuarios participes e de consumidores; demandas por servicos atrelados aos aspectos
tecnoldgicos; demandas de acesso rapido aos servicos por parte de alunos e professores;
estudantes assumindo papeis de usuarios participes e de consumidores; novas
competéncias de bibliotecarios para atender as necessidades de seus USUArios;
debates frequentes sobre a propriedade intelectual no d&mbito da educagéo superior;

educacdo superior com vertente empresarial ou negocial; ensino a distancia -
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como alternativa na educacdo superior - coexistindo com o modelo tradicional; acesso
livre a informacdo; privacidade deve continuar a ser uma questdo importante para a
Biblioteconomia. (ASSOCIATION OF COLLEGE AND RESEARCH LIBRARIES,
2007).

No ano de 2010, a Association of College and Research Libraries (2010, p. 286-
290) apresentou uma lista de tendéncias que afetariam e influenciariam as bibliotecas

universitarias em um futuro proximo. Cita-se, portanto:

e crescimento da colegdo dirigido pela demanda dos usuérios e incluindo

outros tipos de recursos;

e continuidade de desafios orcamentarios para empreender melhorias nas

bibliotecas;

e exigéncia de um conjunto de competéncias e habilidades dos

bibliotecarios devido as mudancas no ensino superior;

e surgimento de demandas de responsabilizacdo e avaliagéo,

demonstrando valor a clientela e as instituicdes;

e aumento dos processos de digitalizagdo de colecbes, exigindo maior

compartilhamento de recursos;

e crescimento rapido do uso de aplicacbes de dispositivos moveis
impulsionando novos servicos, isto €, o uso de smartphones, e-book
readers, iPads e outros dispositivos moveis passam a conduzir
demandas e expectativas de usuarios, fazendo com que os bibliotecarios

tenham que desenvolver produtos e servigos para dispositivos moveis;

e aumento da colaboracdo expandindo o papel da biblioteca para dentro e

para além da instituig&o;

e diversidade das possibilidades de colaboracdo com: pesquisadores para
fornecer acesso a seus dados (artigos, conjuntos de dados etc.) em
ambientes virtuais de pesquisa e repositérios digitais; docentes para

integrar recursos da biblioteca no curriculo e buscar orientacdo de
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alfabetizacdo informacional; estudantes para oferecer servigcos
integrados;  bibliotecarios e outras instituicdes para aperfeicoar
software de acesso aberto, compartilhar recursos, comprar materiais,
preservar colecOes; especialistas em tecnologias para aplicacdo de
cursos tutoriais em linha, interfaces amigaveis para colecGes digitais

locais, dentre outras;

e desenvolvimento da comunicacéo cientifica e de servicos de propriedade
intelectual, gerenciados pelas bibliotecas, com esforgos proativos para
educar professores e alunos sobre os direitos dos autores, com a
disponibilizacdo de opc¢des para publicacdo de conteidos em

repositorios digitais, com acesso livre;

e mudancas tecnoldgicas na area das bibliotecas, como a nuvem
computacional, a realidade virtual e aumentada, instrumentos de busca,
conteudo aberto, software de fonte aberta e novos instrumentos de
rede social, passam a afetar a oferta e a demanda de produtos e

servigos além de requerer novas habilidades;

e modificagdo do espaco da biblioteca que tanto deve ser
reformulado fisicamente quanto deve ser expandido para o ambiente

virtual, prevendo as necessidades dos usuarios.

Observa-se uma lista consideravel de tendéncias que pode elucidar situacdes e
caminhos importantes a empreender. Tratam-se de mudancas necessarias para as

bibliotecas universitarias que devem ser analisadas de acordo com cada contexto.

Nesse mesmo ano de 2010, Cunha (p. 5-22) apresentou desafios que requerem

atencdo por parte dos gestores das bibliotecas universitarias:

e contexto do ensino superior no Brasil, com: os problemas da baixa
qualidade da educacdo basica, a demanda reprimida do ensino
superior, a caréncia de mao-de-obra qualificada, e a atracdo de

investimentos externos para a educagao brasileira;
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a missdo da biblioteca universitaria, reafirmando o proposito
fundamental dessas unidades de informacéo para propiciar 0 acesso ao
conhecimento, reconhecendo que ndo mais sdo consideradas a primeira
fonte de busca devido ao impacto das tecnologia de informagdo e
comunicacdo, e que, portanto, necessitam entender seu papel no

futuro, embora ja estejam ofertando servigos inovadores;

acervo com a énfase na filosofia just in time para o desenvolvimento de
colecdes, implicando em dizer que a aquisicdo deve ser feita sob
demanda do usuéario, além das consequéncias da introducdo do livro
eletrénico e do surgimento de um novo acervo ligado a ciéncia

eletronica (e-science);

espaco fisico da biblioteca, mostrando uma vertente para a diminuicao
da area fisica e outra que sugere a transformacdo do ambiente com a
integracdo de éareas fisicas realcando os recursos da tecnologia de

informacao;

0s produtos e servicos apontando mudancas desses recursos com a
aplicacdo da Web 2.0 fazendo uso das redes sociais, de blogs no
setor de referéncia digital, de repositorios digitais, de recursos

educacionais abertos;

as inovagoes e tecnologias, baseando-se na pesquisa da Online Computer
Library Center (OCLC) com o objetivo de identificar os riscos mais
significativos que poderiam afetar a vida das bibliotecas universitarias

considerando a a avaliacéo de recursos e de riscos;

a cooperacdo bibliotecaria como elemento facilitador para a absorcéo
das mudancas, considerando atividades cooperativas de catalogacao,
aquisicdo cooperativa de livros e de outros materiais e
equipamentos, capacitacbes de recursos humanos, solugcOes
tecnoldgicas mais adequadas como programas conjuntos de

digitalizacdo em massa, expansdo de produtos e servicos digitais.
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Novas tendéncias foram apresentadas pela Association of College and Research
Libraries (ACRL), em 2012, reforcando anteriores e acrescentando outras, a saber:
(ASSOCIATION OF COLLEGE AND RESEARCH LIBRARIES, 2012, p. 314-316

e valorizagcdo da comunicacdo no ambito académico para dar visibilidade

do seu potencial e valor;

realizacdo da curadoria de dados como padrdo para todos os tipos de

dados, destacando o surgimento de mais repositorios digitais;

preservacao digital das colecGes digitais;

modificagdes da educacdo superior interferindo no contexto das
bibliotecas quanto as colec¢des, produtos e servicos:

continuidade de avancos mediante a tecnologia da informagéo: obtencéo
de informacdo por meio de redes e midias sociais em qualquer hora e
lugar; aceitacdo de tecnologias baseadas em nuvens computacionais;
novo paradigma da educacdao que inclui a aprendizagem hibrida e em

linha; nova énfase em uma aprendizagem ativa e baseada em desafios;

e modificacdo na entrega e no acesso da informagdo via dispositivos
portateis fazendo com que as bibliotecas fornecam servicos e entrega

de contetdos digitais por meio desses recursos;

e aquisicdo de livros eletrbnicos (e-book) dirigida aos usuarios, opgdes
de licencas e modelos de empréstimos de livros sustentaveis,
identificando o PDA - Patron-Driven Acquisition (PDA)*°, como

uma tendéncia para as bibliotecas;

e desenvolvimento de novos modelos de comunicacdo cientifica e de
publicacBes exigindo maior participacdo das bibliotecas, por exemplo,

na criacdo e expansao de servigos de editoracdo, na oferta de servigcos

*% patron-Driven Acquisition é um sistema que permite aos usuarios a identificacdo de livros
desejados que ndo se encontram na Biblioteca, para requerer o pedido de compra. (ESPOSITO,
2011). Disponivel em: <http://scholarlykitchen.sspnet.org/2011/10/04/book-publishers-and-patron-driven-
acquisition-announcing-a- research-project/>. Acesso em: 20 abril 2012.
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de repositorios digitais (incluindo os repositorios institucionais e 0s
recursos educacionais abertos), na orientacdo quanto aos direitos
autorais, nos servicos de digitalizagdo, na gestdo de conjunto de
dados de pesquisa, n criacdo de metadados, na catalogacdo e na

preservacao digital,

e capacitacdo de equipes para 0s novos desafios: curadoria de dados,
gestdo de recursos digitais e preservacdo, avaliacdo, comunicacao
cientifica e apoio para instrucdo dos docentes e aprendizagem dos
estudantes.

e mudancas de comportamento e das expectativas dos usuarios quanto ao
aspecto da a conveniéncia afetando os aspectosda busca de informacao
(selecdo, acessibilidade e uso de fontes) indicando o modelo just in
time e a disponibilizacdo de canais de comunicacdo como: midias
sociais, espaco para bate-papo, mensagens instantaneas, referéncias
textuais digitais, além de ofertar espacos fisicos extra-muros
como: centros académicos, associacfes de estudantes, cafeterias,

etc.

Observa-se que boa parte das tendéncias apresentadas foram discutidas e
planejadas, com vistas ao desenvolvimento e a implementacdo no ambito internacional,
com programas especificos para a efetivacdo das acdes necessarias em busca do
desenvolvimento das bibliotecas universitarias. No ambito nacional, algumas das
tendéncias também passaram a ser realidade ou estdo em vias de desenvolvimento,
contudo, ainda ha muito a se fazer nas bibliotecas universitarias com respeito as novas

frentes referidas.

Para defender a ideia de defesa das bibliotecas universitarias como locus de
geracdo e compartilhamento da informacdo e do conhecimento na atual Sociedade,
torna-se fundamental apontar os entraves que impedem tal assertiva de se tornar
realidade no pais. Ha questbes basicas todavia pendentes no escopo das bibliotecas
universitarias brasileiras, como dificuldades estruturais, politicas, financeiras e

relacionais; ou seja de cunho todavia mais denso. Compreende-se a urgéncia do
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acompanhamento das novas frentes de atuacdo, contudo nao se pode fechar os olhos

para os problemas essenciais ainda existentes e latentes.

A falta de visibilidade das bibliotecas como celeiros do conhecimento e do
profissional bibliotecario como agente transformador na sociedade dificulta o
desenvolvimento de politicas publicas em prol do desenvolvimento deste campo, e

pode-se dizer, ainda, que é relativamente inexplorado no Brasil.

Tratar da importancia das bibliotecas universitarias para a formagdo do jovem
brasileiro requer reflexdes profundas ndo apenas no meio governamental e privado,
mas, sobretudo, no meio académico. Quando sera que 0s governantes dardo suporte para
que as bibliotecas universitarias se tornem bem estruturadas e geridas com o propdsito
de alavancar, de fato, pesquisa de qualidade indiscutivel e desenvolvimento continuo no
pais? Sera que os empresarios do setor privado pensam em apoiar a¢cdes inovadoras para
a melhoria das bibliotecas universitarias, visando o desenvolvimento de jovens
empreendedores para atuarem no parque industrial e nos negécios publicos e privados
da nacdo? Como serdo desenvolvidos e postos em pratica projetos junto as bibliotecas
universitarias em prol da sociedade? De que maneira 0s gestores e bibliotecarios dessas
unidades de informacdo buscardo parcerias de forma planejada e efetiva para

transformar a realidade da area?

Neste momento, cabe citar a pertinéncia tematica do XII ENANCIB — Encontro
Nacional da Associacdo Nacional de Pesquisa e Po6s-Graduacdo em Ciéncia da
Informagédo - intitulado “Politicas de Informagdo para a Sociedade”, realizado na
Faculdade de Ciéncia da Informagéo, em outubro de 2011 (ENCONTRO NACIONAL,
2011).

Assunto de grande relevancia para estimular o debate e a acdo no intuito de propor
politicas publicas de informagdo que promovam a transformacdo. A comunidade
profissional continua empreendendo acbes e estas necessitam cada vez mais de
visibilidade para conscientizacdo e clamor da prépria sociedade pelas bibliotecas. Em
particular, as bibliotecas universitarias configuram o locus (fisico e/ou digital) do porvir

de novas geracdes produtoras de conhecimento em prol do bem comum.

Poucos bibliotecarios em bibliotecas das universidades federais brasileiras?

Necessidade de capacitacdo com qualidade requerida sem possibilidade de liberacdo de
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servidores para crescimento profissional? Quantidade razodvel de bibliotecas
universitarias? Situagbes no minimo adequadas nos ambitos estruturais, politico e
financeiro com apoio dos Governos Federal e Estaduais além dos suporte das IFES as
bibliotecas universitarias? Bibliotecas das IFES efetivamente em rede? Parcerias
institucionais para empreender melhorias? Acessibilidade e usabilidade adequadas?
Colaboracbes e cooperacbes em bom funcionamento com desempenho? Ofertas e
demada equalizadas de produtos e servigos aos diversos publicos? Expectativa e
satisfacdo e qualidade de atendimento atendidas? Quantas perguntas ainda por fazer
acerca das necessidades dessas unidades de informacdo? Inumeras acdes a realizar para

lograr o crescimento e desenvolvimento das bibliotecas universitarias.

Com esta pesquisa, fica a sensacdo de uma agéo realizada, de uma colaboragdo em
rede vislumbrada, de uma semente plantada. “Saber” que as bibliotecas universitarias
necessitam da parte e do todo é fato. Usuarios, bibliotecarios, gestores, e todos 0s
demais envolvidos no contexto do ensino superior no pais se fazem requerer. O
entendimento da importancia das bibliotecas universitarias propulsoras do crescimento
da sociedade precisa ser enxergado. Propor¢des maiores e menores. “Agir” em prol da
melhoria das bibliotecas universitarias como locus (fisico e/ou digital) do futuro do pais
assevera 0 reconhecimento do conhecimento ampliado. Boas ideias. Trabalho e
aprendizado colaborativo. Novos servigcos e produtos. Mais demanda e oferta. Usos e

usufruto. Evolucéo das partes. Crescimento do todo.

8.2 Estudos Futuros

Com esta pesquisa, acredita-se que novos estudos possam ser motivados para a

evolugéo deste campo.

A area de servicos nas bibliotecas universitarias propicia variadas frentes de
estudo ao considerar: as universidades, as bibliotecas, os bibliotecarios, 0s usuarios, 0s

servigos. Dentro de cada universo, inimeros questionamentos se fazem. Oticas variadas.

Estudos futuros podem ser realizados nas areas mencionadas em todas as
tendéncias, previstas nos anos de 2010 e 2012 pela ACRL, para as bibliotecas
universitarias, como relatado nas conclusdes desta pesquisa.
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Pode-se citar algumas questdes para estudos futuros como: as dificuldades futuras
dos servicos de referéncia presenciais nas bibliotecas universitarias; as mudancas
requeridas para 0s processos organizacionais na area de referéncia frente ao impacto do
novo paradigma tecnoldgico; as competéncias e habilidades requeridas do profissional
bibliotecario no servico de referéncia virtual; os enlaces conceituais do servico de
referéncia presencial com servico de referéncia virtual. Dentre outros como: a
formatacdo de uma nova politica de referéncia em conexdo com 0s outros servicos da
biblioteca; as novas formas da comunicacdo virtual para a realizacdo do servico de
referéncia; a inovacao de produtos e servicos contextualizados a nova geracdo digital; as
novas abordagens de estudos de usuérios no &mbito da referéncia presencial e virtual; e

as novas abordagens de estudos de usos no ambito da referéncia presencial e virtual.

A partir desta pesquisa, outras inquietacbes surgiram para estudos sobre a
incubacdo de ideias e o0 processo de criacdo de servigos para bibliotecas académicas,
com também, para estudos sobre usabilidade de servicos de informagcdo via dispositivos
moveis, e ainda, para estudos sobre o uso de recursos educacionais abertos para a

capacitacdo de usuarios.

Novas inquietacBes se apresentam e passam a motivar estudos futuros. A ciéncia

se faz ciclica enquanto se buscam novos conhecimentos e avancos.

“As ideias sdo redes. E dependem de outras ideias” (JOHNSON, 2013).
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Anexos

ANEXO A - Quadro Modelo de Avaliacdo para a Biblioteca Universitaria Brasileira — Grupo de indicadores:

Servicos ao Usuario

INDICADORES CRITERIOS NOTA
PRESTACAO DE 1. As BB oferecem e tem controle, se for o caso, de todos os itens indicados:
SERVICOS 1.1. consulta local ao acervo geral/total/tipo e suporte/material/assunto, etc.; 5
1.2. consulta local a obras de referéncia/total/tipo e suporte/material/assunto etc.;
Refere-se a todos 1.3. pesquisas orientadas/total e tipo de usudrio/tipo e suporte material/assunto;
0s aspectos 1.4. empréstimo em domicilio, reserva, devolucéo/total e tipo de usuério/tipo e suporte material/assunto;
relativos aos 1.5. empreéstimo entre bibliotecas/total e tipo de usuario/tipo e suporte material/assunto;
servicos a0s 1.6. Comut_agéo bibliogréfica/total e tipo de usuério; _ _
1.7. Capacitagdo de usudrios (por demanda, por oferta/tipo de usuério);
usuarios, tendo em 1.8. Catalogacdo na publicacéo dos trabalhos produzidos na IES;
vista sua satisfagéo. 1.9. Servicos de fotocopias;

1.10. Acesso livre a internet para usuarios;

1.11. Visitas guiadas;

1.12. Orientagdo para normalizag&o de trabalhos académicos;

1.13. Paginas web com oferta de servicos;

1.14. Servicos para pessoas com necessidades especiais;

1.15. Servicos para alunos e docentes de cursos a distancia;

1.16. Outros servigos (prescindiveis): disseminacéo seletiva, tradugdo de resumos, elaboracdo de resumos, etc.

2.
3.
4.

As BB controlam os itens ndo atendidos.

O OC disp0Ge de Regulamento de Empréstimo e Uso da BB aplicados a todo o sistema de bibliotecas.

Os processos de empréstimo sao automatizados e se integram ao sistema académico das IES (alunos, docentes, técnicos-
administrativos).

Os servicos de atendimento ao usuario contam com linhas telefonicas, fax, correio eletrnico, correio convencional e outras
facilidades de comunicacao interna.
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6. O OC divulga os servicos e as normas através de diferentes canais: folhetos, quadros, boletim de Ultimas aquisicdes, pagina web,
etc.

7. O OC realiza estudos sobre a qualidade dos servicos das BB (estudo de satisfacdo do usuario).

8. O OC conta com um canal de recebimento de sugestdes, criticas, reclamacdes, elogios (caixa e sugestdes, ouvidoria, Fale
Conosco, etc.)

As BB oferecem e tem controle de 60 a 80% dos servigos destacados em negrito correspondentes a nota 5.

As BB controlam os itens ndo atendidos.

O OC disp0e de Regulamento de Empréstimo e Uso da BB aplicados a todo o sistema de bibliotecas.

Os processos de empréstimo sdo automatizados, mas ndo se integram ao sistema académico das IES (alunos, docentes, técnicos-
administrativos).

Os servigos de atendimento ao usuario contam com poucas linhas telefonicas, acesso dificil a fax e ao correio convencional, mas

utilizam correio eletrénico.

O OC divulga os servicos e as normas através de diferentes canais: folhetos, quadros, boletim de Gltimas aquisicdes, pagina web, etc.
O OC realiza estudos sobre a qualidade dos servicos das BB (estudo de satisfacdo do usuério).

O OC conta com um canal de recebimento de sugestdes, criticas, reclamacdes, elogios (caixa e sugestdes, ouvidoria, Fale Conosco,
etc.)

As BB oferecem e tem controle de 30 a 50% dos servicgos destacados em negrito correspondentes a nota 5.

As BB controlam precariamente 0s itens nao atendidos.

O OC disp0e de Regulamento de Empréstimo e Uso da BB, mas tem dificuldades em sua aplicacédo a todo o sistema de bibliotecas.
Os processos de empréstimo sdo parcialmente automatizados.

Os servigos de atendimento ao usuario contam com uma linha telefonica, ndo dispdem de fax, contam com correio eletrdnico mas
apresenta problemas de comunicacdo interna.

O OC divulga os servicos e as normas do sistema de bibliotecas somente através de folhetos e de quadro mural.

O OC néo realiza estudos sobre a qualidade dos servigos das BB.

Né&o dispde de canal formal para ouvir a opinido do usuério.

As BB oferecem e tem controle de menos de 30% dos servicgos destacados em negrito correspondentes a nota 5.

As BB néo controlam os itens néo atendidos.

O OC dispde de Regulamento de Empréstimo e Uso da BB, mas tem dificuldades em sua aplicacdo a todo o sistema de bibliotecas.
Os processos de empréstimo sao manuais.

Os servigos de atendimento ao usuario nao contam com nenhuma linha telefonica, ndo dispdem de fax, contam com correio eletronico
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e tem dificuldades para usar o correio convencional, além de apresentar problemas de comunicacdo interna.
O OC ndo costuma divulgar os servicos, embora eventualmente use o quadro mural.

O OC néo realiza estudos sobre a qualidade dos servicos das BB.

Né&o dispde de canal formal para ouvir a opinido do usuério.

Fonte: (LUBISCO, 2009).
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ANEXO B. Quadro Modelo de Avaliacdo para a Biblioteca Universitaria

Servicos ao Usuario (adaptado)

Brasileira — Grupo de indicadores:

CRITERIOS

9.

15.
16.
17.

As BB oferecem de todos os itens indicados:

1.17. consulta local ao acervo geral/total/tipo e suporte/material/assunto, etc.;

1.18. consulta local a obras de referéncia/total/tipo e suporte/material/assunto etc.;

1.19. pesquisas orientadas/total e tipo de usuario/tipo e suporte material/assunto;

1.20. emprestimo em domicilio, reserva, devolucéo/total e tipo de usuério/tipo e suporte material/assunto;
1.21. empréstimo entre bibliotecas/total e tipo de usuario/tipo e suporte material/assunto;

1.22. Comutacdo bibliogréafica/total e tipo de usuério;

1.23. Capacitacdo de usuarios (por demanda, por oferta/tipo de usuério);

1.24. Catalogagdo na publicacéo dos trabalhos produzidos na IES;

1.25. Servicos de fotocdpias;

1.26. Acesso livre & internet para usuarios;

1.27. Visitas guiadas;

1.28. Orientagdo para normalizagdo de trabalhos académicos;

1.29. Pginas web com oferta de servigos;

1.30. Servicos para pessoas com necessidades especiais;

1.31. Servicos para alunos e docentes de cursos a distancia;

1.32. Outros servigos (prescindiveis): disseminacéo seletiva, tradugdo de resumos, elaboragéo de resumos, etc.
10.
11.
12.
13.
14.

As BB tem controle de todos os itens indicados acima?

As BB controlam os itens ndo atendidos.

O OC disp6e de Regulamento de Empréstimo e Uso da BB aplicados a todo o sistema de bibliotecas.

Os processos de empréstimo sdo automatizados e se integram ao sistema académico das IES (alunos, docentes, técnicos-administrativos).

Os servigos de atendimento ao usuério contam com linhas telefénicas, fax, correio eletrdnico, correio convencional e outras facilidades de comunicagdo interna.

O OC divulga os servicos e as normas através de diferentes canais: folhetos, quadros, boletim de Gltimas aquisi¢Oes, pagina web, etc.
O OC realiza estudos sobre a qualidade dos servicos das BB (estudo de satisfacdo do usuario).
O OC conta com um canal de recebimento de sugestoes, criticas, reclamagdes, elogios (caixa e sugestdes, ouvidoria, Fale Conosco, etc.)
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Apéndices

APENDICE A. Roteiro de entrevista

Questdes para Andlise do Instrumento de Avaliacdo da Biblioteca Universitaria Brasileira

Grupo de Indicadores: Servigos ao Usuario

1. As bibliotecas (BB) oferecem todos os servigos e produtos indicados?

1.1
1.2
13
1.4
1.5
1.6
1.7
1.8
1.9
1.10
1.11
1.12

Consulta local ao acervo geral

Consulta local a obras de referéncia
Pesquisas orientadas/total e tipo de usuario
Empréstimo em domicilio, reserva, devolugéo
Empréstimo entre bibliotecas

Comutacéo bibliografica

Capacitacdo de usuarios

Catalogacéo na publicacdo dos trabalhos produzidos na IES
Servigos de fotocopias

Acesso livre a internet para usuarios

Visitas guiadas

Orientagdo para normalizag&o de trabalhos académicos
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1.13 Paginas web com oferta de servicos

1.14 Servicos para pessoas com necessidades especiais

1.15 Servicos para alunos e docentes de cursos a distancia

1.16 Outros servigos (prescindiveis): disseminacgdo seletiva, traducdo de resumos,

elaboracdo de resumos, etc.

2. As bibliotecas do SIBi fazem controle estatistico dos servicos de consulta local ao acervo, pesquisas orientadas, circulacdo de materiais

(empréstimo/devolucédo/renovacao/reserva)?

3. Existe algum controle das solicitagcdes ndo atendidas por parte das bibliotecas (BB)?

4. 0 Orgdo Coordenador (OC) dispde de regulamento de empréstimo e de uso da biblioteca aplicados a todo o sistema de bibliotecas?

5. Os processos de empréstimos sdo automatizados e se integram ao sistema académico das IES (alunos, docentes, técnicos- administrativos)?

6. Os servicos de atendimento ao usuario contam com linhas telefénicas, fax, correio eletrénico, correio convencional e outras facilidades de
comunicagédo?

7. O Orgdo Coordenador (OC) divulga os servicos e as normas através de diferentes canais: folhetos, quadros, boletim de dltimas aquisicdes,
website, etc.?

8. 0 Orgdo Coordenador (OC) realiza estudos sobre a qualidade dos servigos das BB’s (estudo de satisfagdo dos usuérios)?

9. O Orgdo Coordenador (OC) conta com canal de recebimento de sugestdes, criticas, reclamacdes, elogios (caixa e sugestdes, ouvidoria, Fale

Conosco, etc.?
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I, Questdes para Analise do Discurso do Sujeito Coletivo (DSC)
1. Na sua 6tica como gestor, entende que a area de servicos do SIBi esteja atendendo conforme desejado?
2. As bibliotecas ja disponibilizam novos servigos (servicos personalizados/customizados, servicos intensivos em conhecimento (interpretados,

analisados) ou outros)?

3. O SIBi possui programa de qualidade para avaliar seus servicos e produtos?

4. O SIBi mantém parcerias/convénios com outras instituicdes nacionais e internacionais na area de servicos e produtos?

5. O portal € utilizado no sentido de propiciar interaces para gerenciamento da informacao e do conhecimento entre as bibliotecas do SIBi?
6. O estabelecimento de uma rede colaborativa entre SIBI’s para compartilhamento de

dados, informacdes e conhecimento referente facilitaria a inovacgéo na area de servicos?
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APENDICE B. Quadro de Produtos e Servigos Divulgados nos websites da Amostra

IFES | Caminhos e websites | Produtos e servigos (P&S) divulgados nos Informacdes adicionais sobre 0s P&S Redes sociais
websites divulgados nos websites divulgadas nos
websites
UnB | UnB/Biblioteca Aba: Servicos: Bibliotecas Digitais:
Central/Servigos** Biblioteca Digital e Sonora (BDS):
Disponivel em: e Elaboracdo de fichas catalograficas | desenvolvida pelo Programa de Apoio as
http://www.bce.unb. para teses e dissertagoes. Pessoas com Necessidades Especiais da
br/index.php/servicos e Comutacéo Bibliografica - COMUT UnB (PPNE) e pela Biblioteca Central. O
e Laboratérios de acesso digital para | acervo fisico € composto por obras em

alunos, professores e servidores Braile, CDs gravados e o acervo virtual é
Bases de Dados e Auditorio, Sala de Treinamento e Sala | COmposto por obras gravadas e
Disponivel em de Aula digitalizadas disponiveis no site.
http://www.bce.unb. e Cabines de Audio e Video
br/index.php/sobre e Visitas Orientadas

o o e Treinamento em Bases de Dados

Bl_bllot?cas Digitais e Empréstimo de Normas Bibliogréaficas
ﬁl‘:‘)p;m%rse unb Aba: Bases de Dados:
br/|no'le>_<.p-hp/b|bllote e Bases de dados de acesso livre
cas-digitais e Bases de dados de acesso restrito
Periédicos Aba: Bibliotecas Digitais:
g?:;;;?\'/g?im: e Biblioteca Digital e Sonora (BDS)
http://www.bce.unb. e Biblioteca Digital de Monografias

(BDM)

Continua...
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... continuacéo

br/index.php/periodic
os-eletronicos

e Repositdrio Institucional
e Repositério de Objetos Digitais de
Aprendizagem (RODA)
e Livros Eletrbnicos
Aba: Periddicos Eletrénicos:

e Diretoério de Periddicos Académicos

UFRJ | UFRJ/Bibliotecas/Li | Aba: Servigos e Pesquisa: Servigos e Pesquisa: Twitter
nk para o SIBi-UFRJ | Através desses links, a comunidade da UFRJ | Acesso remoto a bases de dados: servigo
pode acessar 0s principais servicos de | oferecido aos alunos de pés-graduacdo,
Nesse link constam pesquisa, fontes e bases de dados | professores e demais servidores da UFRJ.
0S acessos: disponibilizadas ou assinadas pelo SIBi: Com este acesso, n0ssos usuarios podem
pesquisar no Portal de Periddicos CAPES
Servicos e Pesquisa e Acesso remoto a bases de dados e demais assinaturas mantidas pela
Disponivel em: e Depésito e divulgacdo de teses e | Instituicdo fora do campus.
http://www.sibi.ufrj. dissertagdes (acesso livre BDTD da
br/servicos- UFRJ) Conheca e opine sobre nossos servigos de
pesquisa.htm e Conheca e opine sobre nossos servicos | Pesquisa _em teste: bases de dados e
de pesquisa em teste periddicos eletrbnicos oferecidos como
Bibliotecas Virtuais e Base Minerva teste para o SIBi
Disponivel em: e Portal CAPES
hitp://MMWW.SibI. uft. o Portal de Periddicos da UFRJ
bribibliotecas- e Meméria Institucional da UFRJ
virtuais.htm e Notes and Records — Royal Society
Publicagdes o B.lographlcaAI I\_/Iem0|r§ - ngal Society
Disponivel em: o L!vros elet[or_ucos springerlink
htt://www.sibi.ufi. ° L|vros, eI_etomcos A‘_[he_neu
br/publicacoes.htm e Emprestimo entre bibliotecas
Continua...
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... continuacao

e COMUT
Aba: Bibliotecas Virtuais:
As bibliotecas virtuais da UFRJ integram o
Programa de Informacdo para Gestdo de
Ciéncia, Tecnologia e Inovacédo - Prossiga, do
Instituto Brasileiro de Informacdo em Ciéncia
e Tecnologia - Ibict. Sdo elas:

e Biblioteca Digital de Musica

e Biblioteca Virtual de Ciéncias
Sociais

e Biblioteca Virtual de Economia

e Biblioteca _Virtual de Estudos
Culturais

e Biblioteca Virtual de Literatura
Aba: Publicacdes:

e Livros (do Projeto Memdria do SIBi-
UFRJ)

e Manuais relacionados ao
processamento técnico nas bibliotecas
da rede SiBl UFRJ

e Manuais de normalizagdo bibliografica

e Normas brasileiras de documentacao
para publicagdes académicas e
cientificas (ABNT).

UFRGS

UFRGS/Bibliotecas/
Bibliotecas da

Aba: Servigos: (em Biblioteca Central)

Recursos:
QOutros recursos:

Blog

Continua...
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... continuacdo

UFRGS/Servigos
Disponivel em:
http://www.bibliotec
a.ufrgs.br/servicos.ht
m-k

Recursos
Disponivel em:
http://www.bibliotec

a.ufrgs.br/

Servicos oferecidos pela Biblioteca
Central
Obras de Referéncia
Obras gerais
Obras Raras
Revistas e Jornais
Atendimento ao Usuario (Servico de
Referéncia)
Orientacdo ao Usuario
Comutacdo Bibliogréafica
Orientac&o Bibliogréafica
Consulta Local
Consulta livre ao acervo de obras
gerais, de referéncia e as revistas e
jornais da BC.
Empréstimo Domiciliar

Aba: Recursos:
Catélogo online (SABI)
Lume - Repositério Digital
Biblioteca Digital de Teses e
Dissertacdes
Ficha catalografica para teses e
dissertactes da UFRGS
Normas ABNT (ndo disponivel para
Marc)
Portal de Periddicos CAPES
SciFinder Web

ResearchGate: rede profissional
para cientistas e pesquisadores .
Oferece acesso a cerca de 40
milhdes de resumos e milhares de
textos completos , enviados pelos
préprios autores . As pesquisas
sdo feitas simultaneamente nas
Bases PubMed, IEEE & CiteSeer
e outras. Entre as varias
ferramentas oferecidas esta a
plataforma de empregos e
programas de p6s-graduacao em
todas as areas do conhecimento.
Access Medicine: Base de dados
da McGraw-Hill contendo
diversos recursos, como material
multimidia para apresentacoes,
imagens e livros em texto
completo.

Wiley InterScience

Seminarios Eletronicos em
Biomedicina e Ciéncias da Vida
Google Académico

Quialis

Mecanismo online para
referéncias

Base BIBES: contém dados sobre
Bibliotecas de Instituicdes

Continua...
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http://www.biblioteca.ufrgs.br/dor.htm
http://www.biblioteca.ufrgs.br/comut.htm
http://sabix.ufrgs.br/ALEPH/file/inf-geral

... continuacdo

Portal de Periddicos Cientificos
publicados pela UFRGS

Jornais e periddicos cientificos

Livros eletrbnicos

Bases de dados

Outros recursos

Instrugdes para configuracdo de Proxy
(acesso remoto)

InstrucGes para obtencédo de ISBN e
ISSN

Brasileiras de Ensino Superior
Biblioteca Virtual em Saude —
BVS: Pesquisa nas bases de dados
Medline, Lilacs, Wholis, BBO,
AdoLec e varias outras. Website
ligado a OMS, OPAS e BIREME.

UFPA | UFPA/BIblioteca/Sis Aba: Servicos: Servicos: e Facebook
tema de Biblioteca Referéncia e Circulagao Acesso eletrbnico a informagao: e Blog
Disponivel em: Acesso eletronico & informacao e Base de dados e portais (servico e Twitter
http://bc.ufpa.br/site/ Normalizagéo bibliografica de acesso a internet na estacao de

Comutacéo bibliografica pesquisa — sala didatica)
Aba: Produtos: e Help desk do Portal CAPES:
Bases de Dados servico online recomendado pela
Livros e periddicos eletronicos Capes para divulgar as
Sistemas online atualizacGes do Portal, esclarecer
Publicages davidas, receber sugestoes dos
usuarios e realizar treinamento.
Disponivel em:
http://bc.ufpa.br/helpdesk/index.h
tm>.
Produtos:
Sistemas online:
Continua...
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continuagdo

Sistema Fichat: Elaboracdo de
fica catalografica para fins de
apresentagdo em  Teses e
Dissertacdes. Preencha 0
formulario no endereco abaixo e
aguarde até 72h para colocagdo
do assunto e da classificacdo
CDD. Disponivel em:
http://www.bcficat.ufpa.br/ficha

catalografica.php

UFBA | UFBA/Pesquisa/Siste Aba: Produtos e Servigos (divulgagdo sem e Facebook
ma de Bibliotecas link) e Twitter
Disponivel em: e Atendimento ao usuario (servico e YouTube
http://www.sibi.ufba. personalizado)
br/ e COMUT - Programa de Comutacao
Acesso em: 2011, Bibliografica
2012, 2013 e Elaboracdo de fichas catalograficas

e Orientagdo a normalizagdo de
trabalhos cientificos e técnicos

e Orientagdo ao acesso a bases de dados
nacionais e internacionais disponiveis
no Portal da CAPES

e Treinamento de calouros
Aba: Biblioteca Virtual

BIBLIOTECAS VIRTUAIS
Catalogo On-Line - Pergamum
Biblioteca Digital - BDTD
Continua...

288


http://www.bcficat.ufpa.br/ficha_catalografica.php
http://www.bcficat.ufpa.br/ficha_catalografica.php
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http://www.pergamum.bib.ufba.br/pergamum/biblioteca/index.php?resolution2=1024_1
http://www.bdtd.ufba.br/

...continuacdo

o Periddicos Eletronicos

o Livros Eletrénicos (UFBA)

o Blog SIBI

o Repositorio Institucional (UFBA)
BASE DE DADOS DE ACESSO PUBLICO

o Bancos e Bases Compilados

Biblioteca Digital Brasileira de Teses e

Dissertacdes
Portal Periédicos/CAPES

o Scielo

Fonte: Elaborada pela autora.

*No website da UFGRS o caminho e link indicados remetem aos servicos ofertados pela Biblioteca Central. Nessa pégina estd a indicacdo de acesso aos servi¢cos das
bibliotecas setoriais com respectivo link (http://www.biblioteca.ufrgs.br/sbu.htm ) que remete para a pagina onde se encontra a relacdo das referidas bibliotecas com
informagdes béasicas como: bibliotecarios-chefes e contatos, dias e horarios de atendimento, enderecos fisico e eletrdnico, telefones, etc. Isto €, o acesso pode ser feito
individualmente a cada biblioteca setorial para consulta as informagbes desejadas. Ex: Biblioteca da Escola de Administragéo:
http://www.ufrgs.br/escoladeadministracao/biblioteca/

**Na pagina principal da Biblioteca Central da UnB, estdo as Bibliotecas Setoriais, ao acessar esse link encontram-se informagdes sobre horarios de funcionamento. Tais

bibliotecas mantém acervos especializados que atendem a demanda da comunidade académica e os servigos séo direcionados ao atendimento. Utilizam o catalogo da Biblioteca Central.
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