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RESUMO

Analisa como o tema indicadores em bibliotecas ¢ tratado na literatura brasileira. O estudo foi
realizado por meio da analise de conteido e bibliométrica de 385 trabalhos indexados nas
bases BRAPCI, BDTD e BDM UnB. Ap6s a andlise sistematica desses trabalhos, observou-se
que apenas 6% abordam efetivamente o tema de indicadores em bibliotecas. Considerando
que a norma ISO 11.620 ¢ uma das principais publicagdes internacionais sobre o tema,
esperava-se encontrar mais mengdes a ela. E ainda menor a quantidade de mengdes a escala
Servqual e as diretrizes da IFLA. O estudo permitiu concluir que ha a necessidade de
fortalecer a base teorica brasileira sobre indicadores em bibliotecas, as quais devem direcionar
seu foco a uma gestao de qualidade, de modo a resguardar seu local de destaque na sociedade
contemporanea.

Palavras-chave: Indicadores. Biblioteca. Bibliometria.



ABSTRACT

Analyze how the libraries indicators are treated in the branch of Librarianship. The study was
carried out through the bibliometric analysis of the 385 indexed works in BRAPCI, BDTD
and BDM UnB databases. After the systematic analysis it was observed that only 6%
effectively address the issue of indicators in libraries. Considering that ISO 11.620 is one of
the main international publications on the subject, it was hoped to find more mentions to it.
The number of entries on the Servqual scale and the IFLA guidelines is even smaller. The
study made it possible to conclude that there is a need to strengthen the Brazilian theoretical
basis on indicators in libraries, which should focus their attention on quality management, in
order to protect their place of prominence in contemporary society.

Key words: Indicators. Library. Bibliometry.
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1 INTRODUCAO

Em um contexto socioecondmico cada vez mais competitivo, ¢ imprescindivel
quantificar e qualificar o processo de diagndstico de lacunas e pontos fortes das organizagdes.
Em que pese a competitividade comumente estar associada ao funcionamento do mercado,
ndo se pode focalizar o debate apenas neste elemento. A sociedade une e move diversos
elementos sobre os quais exerce influéncia e pela qual também ¢ influenciada, sejam eles o
mercado, os 6rgaos publicos, ou as entidades sem fins lucrativos. Nesse contexto, mensurar os
resultados alcancados pela organizacdo sdo pontos a serem avaliados em todo tipo de
organizagao.

Os indicadores sdo instrumentos fundamentais para apoiar o planejamento e gestdo de
qualquer organizagao ao permitir quantificar € mensurar os resultados organizacionais. Como
jé& dizia Deming, “ndo se gerencia o que ndo se mede, ndo se mede o que ndo se define, ndo se
define o que ndo se entende e ndo had sucesso no que ndo se gerencia”. Portanto, os
indicadores devem, também, ser utilizados no contexto das bibliotecas de forma a contribuir
para o aprimoramento da sua gestao.

As bibliotecas, simbolos historico-culturais de sabedoria e desenvolvimento da
inteligéncia humana, tém evoluido com o homem e sua demanda por conhecimento. Esta
evolucdo ndo necessariamente acompanha o ritmo da globalizagdo e da expansdo tecnologica.
A relevancia deste tipo de instituicao pode ficar comprometida aos olhos do publico quando
h4 esta defasagem. Uma potencial alternativa para suprir esta defasagem ¢ utilizar planos
estratégicos e indicadores como instrumento de mensuracao de sua atuagao.

Este é o potencial motivador do presente trabalho que, além de compilar diferentes
contribuicdes tedricas sobre o tema, busca, enquanto objetivo principal, analisar como o
assunto ¢ abordado principalmente por académicos brasileiros. Para esta mensuragdo,
restringiu-se a busca por literatura em trés bases de dados significativas do ramo — Brapci
(periddicos em geral); BDTD (trabalhos de pos-graduagao) e BDM UnB (monografias).

O tema em questdo, apesar de ndo ser exatamente novo, contempla um pequeno
volume de trabalhos aplicados ao contexto contemporaneo. Este panorama ¢ comum para
certos temas de diversas areas do conhecimento, ndo necessariamente por falta de interesse
dos pesquisadores, mas mais provavelmente pelo incentivo a pesquisa de temas mais

disseminados nos cursos de graduagdo e pds-graduacao do pais.
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A presente pesquisa, portanto, circunda a hipdtese de que ha lacunas no
desenvolvimento teorico e cientifico do tema, hipotese esta que sera confirmada, ao menos em

certos termos. A constatacdo abre espago para novas linhas de estudo no campo da

Biblioteconomia.
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2 CONSTRUINDO O OBJETO DE ESTUDO E O REFERENCIAL TEORICO

2.1 Definigdo do problema e justificativa

Assimiladas as ideias expostas na introdugdo, torna-se concreto vislumbrar a
relevancia do estudo de indicadores em Biblioteconomia. Identificar pontos fracos e fortes
que podem ser projetados pelo uso de indicadores em bibliotecas o que facilita e subsidia a
elabora¢do de politicas de readequacdo e planos estratégicos, contribuindo para que os
objetivos dessas organizagdes alcancem indices altos de eficacia, eficiéncia e efetividade.

Entretanto, na literatura brasileira, por meio de um levantamento bibliografico foram
identificados poucos trabalhos dedicados ao tema. Neste contexto, esta pesquisa adquire
relevancia, pois busca explorar o tema de forma tedrica e verificar como o mesmo vem sendo
tratado na literatura do pais. Assim, pergunta-se: como a literatura especializada em
Biblioteconomia ¢ Ciéncia da Informacdo vem tratando o tema indicadores em bibliotecas, a

partir da década de 1970, conforme disponibilizado nas bases de dados a serem pesquisadas.

2.2 Objetivos da Pesquisa

2.2.1 Objetivo geral

Analisar como o tema indicadores em bibliotecas é tratado na literatura brasileira, no

campo da Biblioteconomia nas bases BRAPCI, BDTD e BDM .

2.2.2 Objetivos especificos

a) Construir uma revisdo de literatura sobre o tema indicadores, baseando-se na
concordancia entre tedricos: o conceito de indicadores, as suas categorias, 0 seu

processo de elaboracao e implementagao.

b) Realizar estudo bibliométrico dos artigos de periodicos da base de dados BRAPCI
(periodicos em geral); BDTD (trabalhos de pos-graduacdo) e BDM UnB

(monografias) que foram indexados com o termo indicador e/ou indicadores;
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2.3 Delimitac¢do do Estudo

A literatura abrangida se restringe a literatura brasileira, uma vez que a autora ndo
domina outro idioma. Por este motivo, foram utilizadas as bases de dados BRAPCI, BDTD ¢
BDM, que se propdem a cobrir todos os periddicos brasileiros na area de Biblioteconomia e
Ciéncia da Informagao, assim como trabalhos de institui¢des de nivel superior.

Quanto ao aspecto temporal, foi limitada a pesquisa a partir de 1970, pois antes desta
data nenhum artigo foi encontrado, indexado sob o descritor indicador ou indicadores.

Vale ressaltar que, como todos os resultados retornados pela busca foram analisados
previamente apenas a partir dos resumos, eventuais trabalhos que abordem indicadores, mas

cujo tema nao foi mencionado nos resumos podem ter sido excluidos da andlise.

2.4 Marco Teorico

Considerando que a presente pesquisa efetua andlise bibliométrica do tema e que a
revisdo de literatura ndo pretende esgotar o assunto, nao ha um postulado especifico no qual o
trabalho se origina. H4, por outro lado, a visdo de diversos autores, como Caribé (2009),
Rozados (2005) e Stubbs (2004), que contribuem para a construgao do objeto pesquisado.

Vale ressaltar, entretanto, que, apesar de o trabalho ndo partir de um marco teoérico
determinado, as hipdteses que o motivaram derivam da experiéncia pessoal de alguns alunos
do curso de Biblioteconomia da Universidade de Brasilia, os quais sentiram falta de modelos
de indicadores bem definidos nas bibliotecas da cidade, prejudicando o aprofundamento

empirico do tema no contexto em que estdo inseridos.
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3 REVISAO DE LITERATURA

3.1 Bibliometria

Antes de adentrar no tema principal do trabalho, que ¢ a utilizacdo de indicadores, ¢
importante esclarecer e delimitar um dos campos de estudo ao qual esta pesquisa se enquadra
— a bibliometria.

Segundo Fonseca (1986) a bibliometria ¢ uma area pertencente ao grande grupo da
Biblioteconomia e Ciéncia da Informacdo. Ela consiste na aplicacdo de técnicas estatisticas e
matematicas em publicagdes cientificas e elementos bibliograficos. Seu objetivo primordial ¢
a obtengdo de informagdes sobre a evolucdo do comportamento da ciéncia e informagdes
cientificas.

Os primeiros estudos bibliométricos surgiram no inicio do século XX, como resultado
da necessidade de investigadores em levantar em que nivel estava a abordagem da ciéncia em
documentos cientificos publicados (FONSECA, 1986).

Com o tempo, os estudos bibliométricos tornaram-se interdisciplinares. Diversas areas
do conhecimento criaram seus métodos proprios de investigacdo da propria construcio
cientifica.

Dentro da plataforma teérica da bibliometria, podemos citar trés “leis” que a regem:
*Lei de Price: A ciéncia cresce exponencialmente, tendo um periodo de duplicagdo de
aproximadamente quinze anos e alcancando um nivel de saturacdo — como uma curva
logistica;

*Lei de Lotka: Uma pequena parte dos autores ¢ responsdvel por um grande nimero de
trabalhos cientificos;

*Lei de Bradford: A maior parte dos trabalhos significativos sobre uma determinada disciplina
se concentram em um reduzido nimero de revistas, enquanto uma grande quantidade de
revistas obtém a mesma quantidade de informagao cientifica. (FONSECA, 1986)

Uma das principais condig¢des para a aplicag@o destas leis € a existéncia de uma grande
quantidade de elementos a analisar.

A bibliometria, através de seus principios e leis, permite a gera¢do e o mapeamento de

indicadores de gestdo do conhecimento e da informagdo. Estes indicadores podem ser
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segregados em dois grandes grupos:

* Indicadores unidimensionais: s3o medidas quantitativas que utilizam recursos simples
a partir de diferentes elementos bibliograficos. Exemplos: Local de producao dos
artigos; tipo de documentos; ano de publicagao.

* Indicadores multidimensionais: medidas que utilizam métodos de analises estatisticas
para descobrir a relagdo entre as variaveis e elementos bibliograficos estudados.
Exemplos: Citagdes mais comuns e suas frequéncias de aparicao; relacdo tematica
entre as revistas constantes nas referéncias bibliograficas dos trabalhos.

Estudos bibliométricos podem obter seus elementos de analise em fontes primarias ou
secundarias. Podem ser citadas como fontes primdrias as revistas cientificas, patentes,
comunicacao de congressos, monografias, teses e dissertacoes. As fontes secundarias, por sua
vez, resultam da andlise de fontes primarias, como, por exemplo, bases de dados e curriculum
vitae. (FONSECA, 1986)

Diante do acima exposto, pode-se considerar este estudo como andlise de indicadores
unidimensionais, pois o estudo e andlise da literatura brasileira produzida e indexada nas
bases de dados, teve como finalidade identificar a literatura indexada sob o termos indicador e
indicadores e verificagdo se o conteido do texto tem pertinéncia com o significado de

indicadores adotado neste estudo.

3.2 Historico dos indicadores

No inicio de sua histdria, os indicadores tinham como fungdo apenas a quantificacao.
De acordo com Rua (2004), a necessidade dos Estados Unidos de estudarem a realidade social
da populacao em 1920 levou a criagao das primeiras formas de indicadores qualitativos, mas
ainda eram utilizados de forma muito especifica, como no caso dos indicadores econdmicos,
cuja utilizacdo comegou a se propagar apds a Segunda Guerra Mundial e serviam para medir o
desenvolvimento de paises. Martins (2016) mostra que o primeiro documento a fazer
referéncia a expressao “Indicadores sociais” surgiu em 1966, em um trabalho coletivo sob
organizagdo de Raymond Bauer, no qual tal expressdo teria a finalidade de apontar as
mudangas socioecondmicas na sociedade americana.

Com a preocupacdo a respeito de temas como as desigualdades sociais, os direitos
humanos e o desenvolvimento sustentavel, os indicadores ambientais e sociais obtiveram

maior importancia (MARTINS, 2016). Com o desenvolvimento do conhecimento cientifico,
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além da necessidade de contextualizagdo a respeito da utilizagdo dos indicadores, os estudos
sobre o tema foram aprofundados, trazendo aplica¢des de diversos modelos de qualidade,
oriundos de diferentes paises. Martins (2016) destaca, ainda, a necessidade de se ter uma

“nocao global do sistema”, a fim de obter indicadores consistentes.

3.3 Conceituacdo do termo “indicador”

O termo “indicador” tem origem no vocabulo do latim indicare, que significa descobrir,
apontar, anunciar, estimar, informar, revelar, demonstrar.

Segundo a norma ISO n° 11620:1998, indicador ¢ uma expressao simbolica, numérica
ou verbal que serve para categorizar atividades, em termos quantitativos e qualitativos, com
objetivo de determinar valores. Geisler (2000 apud ROZADOS, 2005), define indicadores de
forma semelhante. Para o autor, indicador ¢ uma forma de mensurar o atingimento de
objetivos, que podem ser categorizados ou nao, em termos quantitativos e qualitativos.

Para Takashina e Flores (2005 apud CARIBE, 2009), indicador é uma representacio de
caracteristicas de produtos, servigos e processos em formas quantificaveis. Takashina e Flores
(2005 apud CARIBE, 2009) ¢ Zelter (2005 apud XAVIER, 2009) tém a mesma visio quando
afirmam que os indicadores servem para acompanhar, controlar e melhorar resultados ao
longo do tempo. Mas Zelter (2005 apud XAVIER, 2009) conceitua indicadores como dados
ou informagdes que representam um fendmeno. Martinez (1998 apud ROZADOS, 2005)
define indicador como uma medida que avalia e descreve um determinado fendmeno, sua
natureza, estado e desenvolvimento.

Segundo Carregaro (2003), indicadores sdo importantes instrumentos usados para
descrever de modo quantificavel as principais caracteristicas de objetivos e metas de uma
organizagdo, podendo representar quantitativamente uma informagao referente aos graus de
eficiéncia e eficacia atingidos pela organizagao.

De acordo com Brasil (2009), os indicadores sdo instrumentos de gestdo essenciais nas
atividades de monitoramento e avaliacdo das organizagdes, sevem para identificar avancos,

melhorias de qualidade, corre¢ao de problemas, necessidades de mudanga etc.
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Caribé (2009) sintetiza o conceito de indicador baseando-se no posicionamento de

diversos autores, trazendo uma definigdo que une as abordagens:

No contexto de uma organizagdo, indicador pode ser definido como
sendo um elemento informacional de sintese, obtido a partir de um
modelo de relacionamento de varidveis, cujo produto, seja ele
numérico ou simbolico, frente a uma escala ou parametros de
referéncia, mostra a situacdo relativa de um determinado
problema/oportunidade ou aspecto da realidade considerado
importante ou relevante, em func¢do do que lhe ¢ possivel estabelecer e
orientar decisdes, agdes ¢ atividades (CARIBE, 2009, p. 9).
De forma similar, Garcia (2008) apresenta a sua definicdio para o termo,
demonstrando, assim, uma relativa uniformidade de entendimento entre os pesquisadores do

tema.

Indicador ¢ um parametro ou valor calculado, fundamentado no
conhecimento do modelo conceitual da dindmica e fungdes de um
fendmeno natural e/ou de construgdo e regulamento de
comportamentos antropicos. Descreve ainda o estado do fendmeno e
suas tendéncias, considerando as agdes que regulam a dinamica e
afetam o fendmeno estudado (GARCIA, p. 34, 2008).

Segundo Stubbs (2004), ¢ importante diferenciar indicadores e estatisticas. Viali
(2002) define estatistica como a ciéncia que coleta, organiza, apresenta, analisa e interpreta
dados numéricos com o objetivo de tomar decisdes. Stubbs (2004) exemplifica estatisticas
comuns em bibliotecas: quantidade de livros, de empréstimos de livros, de usudrios, entre
outros.

IFLA (1998 apud STUBBS, 2004) também diferencia estatistica de indicadores e
contextualiza o tema: a estatistica ndo aponta dados sobre o perfil de quem usa a biblioteca ou
que parte da cole¢do que ndo se utiliza; o indicador, de forma diferente, compara os dados e
os correlaciona, levando em conta a avaliacdo e satisfagdo dos usudrios, € os objetivos da

biblioteca. A estatistica costumeiramente recorre a areas com maior facilidade de obter dados

exatos. Ja os indicadores utilizam dados com maior dificuldade de obtencao.
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3.4 Utilidade dos Indicadores

De acordo com Garcia (2008), os indicadores fazem importantes ligagdes entre os

objetivos e as estratégias que estdo sendo aplicadas em determinado processo. Eles sdo uteis

para observar, descrever e avaliar estados atuais, planejar situagdes futuras ou comparar uma

situagdo atual com uma almejada para o futuro.

Gil (1992, apud ANDRADE, 2004) pontua algumas das utilidades dos indicadores:

internalizar nas organizacgdes as necessidades e expectativas dos clientes;
possibilitar o desdobramento de metas e objetivos;

embasar analise critica dos resultados do negdcio e processo de tomada de decisdo;
contribuir para a melhoria continua dos processos organizacionais;

facilitar o planejamento e controle do desempenho, pelo estabelecimento métrica-
padrdo e pela apuracdo dos desvios ocorridos com os indicadores;

viabilizar analise comparativa do desempenho da organizagdo em negocios

diversificados.

Harrington (1993, apud MARTINS, 2006 p. 15) afirma que os indicadores sdo

importantes na medida em que proporcionam o aperfeigoamento do gerenciamento das

organizacdes. Para o autor, os indicadores tém as seguintes fungoes:

permite que organizagdo centre foco nos fatores que efetivamente contribuem para
a realizagdo da sua missdo, evidenciando a eficiéncia com que a empresa estd
empregando seus recursos;

auxilia no processo de estabelecimento de metas e na monitoracao das tendéncias;

ajuda a monitorar o desenvolvimento da organizacao, pois fornece uma base de
informacgdes para ela saber se estd ganhando ou perdendo, bem como para
determinar as causas basicas e as origens dos erros, criando condi¢des para que se
estabelega um processo de aperfeicoamento continuo;

estabelece indicadores para materializar as realizacdes, evidenciando o
cumprimento das metas e objetivos estratégicos. Essa materializacdo auxilia no
processo motivacional dos funciondrios, a medida que lhes proporciona uma maior

sensacdo de realizacdo pessoal e dever cumprido.
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3.5 Categorizacao de Indicadores

Segundo Rozados (2005), ndo existe um consenso entre os autores para categorias, tipos
e classificagdo de indicadores, cada area do conhecimento cria sua propria nomenclatura e
classificagdo, o conceito dos tipos de indicadores também ¢ dado de acordo com os objetivos
do estudo ou avaliagdo que serd feita. Indicadores economicos, indicadores sociais,
indicadores de ciéncia e tecnologia, indicadores de pesquisa e desenvolvimento, indicadores
de inovagdo, indicadores de acompanhamento, indicadores ambientais, indicadores de
capacidade inovativa, indicadores de qualidade, indicadores de desempenho. Os indicadores
de qualidade e de desempenho sdao aplicados de diferentes formas em diversas areas do
conhecimento, com frequéncia um ¢ integrado ao conjunto do outro. “Sdo diferentes
denominagdes para uma mesma forma de mensuragdo e, com frequéncia, diferentes
denominagdes para um conjunto de indicadores voltados a um mesmo objetivo, em diferentes
contextos” (ROZADOS, 2005, p 54).

Caribé (2009), também constata que existem inumeras formas de classificagdo,
tipologia, categorizagdo, visdo e dimensionamento de indicadores. A autora faz um
levantamento de tipos de indicadores com base em Tironi (1991, 1992), Takashina; Flores
(2005), Heredia Alvaro (2001), Kardec; Flores; Seixas (2005), Stubbs (2004), e consolida na
relacdo abaixo.

* Desempenho: Caracteristica primaria ¢ fundamental da qualidade. Ela estd
associada a finalidade do produto diferenciam o produto de qualquer um dos seus
concorrentes.

e Caracteristicas secundarias: Aspectos secundarios que suplementam o
funcionamento basico do produto. Referem-se, portanto, aos atributos que, vistos
pelo cliente, ou seja, suas caracteristicas operacionais basicas.

* Confiabilidade: Caracteriza a probabilidade de bom funcionamento de um
produto num determinado periodo antes de ele vir a falhar.

+ Conformidade: E o grau em que as caracteristicas operacionais de um produto
estdo de acordo com padrdes preestabelecidos.

* Durabilidade: Consiste numa medida da probabilidade de vida util de um
produto, vista tanto pelos seus aspectos técnicos (exaustdo fisica) quanto
econdmicos (nova aquisi¢do preferivel ao reparo).

* Atendimento: Caracteristicas de rapidez, cortesia e facilidades oferecidas ao
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cliente quando do conserto ou reparo de um produto apresentando alguma
anormalidade.

Estética: Dimensdo bastante subjetiva, formada por julgamentos pessoais e
reflexos de preferéncias pessoais dos consumidores.

Qualidade percebida: Dimensao também bastante subjetiva, sendo deduzida com
base em diversos aspectos tangiveis e intangiveis do produto, refletindo a
impressao/imagem que os consumidores tém do produto.

Custo: Esta dimensdo, bem vista pelos financeiros, vislumbra o custo final do
produto ou servigo, incluindo os custos intermediarios.

Moral: Esta caracteristica mede o nivel de satisfagdo de um grupo de pessoas que

pode ser o grupo de empregados que fazem uma tarefa.

Todos os tipos tém a sua importancia no processo de gestdo de uma biblioteca, mas

Caribé (2009) destaca trés indicadores, definidos com base em outros critérios:

indicadores de eficiéncia (produtividade): medem a propor¢do de recursos
consumidos com relagdo as saidas dos processos;

indicadores de eficacia (qualidade): focam as medidas de satisfacdo dos clientes
e as caracteristicas do produto/servigo;

Indicadores de efetividade (impacto): focam as consequéncias dos
produtos/servicos. Fazer a coisa certa da maneira certa. A efetividade esta
vinculada ao grau de satisfacdo ou ainda ao valor agregado, a transformagado
produzida no contexto em geral. A efetividade depende diretamente da eficiéncia e

eficacia.

Paladini (2002) conceitua os indicadores do desempenho como aqueles que estdo

ligados diretamente com as atividades ou operagdes, realizadas em uma organizag¢dao, ¢ um

mecanismo que atua em resultados mensuraveis.

Garcia (2008), por outro lado, aponta apenas duas categorias de indicadores, tomando

como base outro critério conforme especificado abaixo.

Indicadores quantitativos: sdo os que possuem capacidade para expressar
variacoes quantificadveis, ao fazer uso de numero de atendimentos, percentuais,
volume de recursos etc. como unidades de medida.

Indicadores qualitativos: sdo os que t€ém a capacidade de expressar varidveis ou
dimensdes que ndo podem ser expressas somente por nimeros, como iniciativa,

valores e atitudes, capacidade de comunicagao, lideranga etc.
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3.6 Critérios para elaboracgao de indicadores

Para a elaboragdo de indicadores existem diversos critérios apresentados por diferentes
autores, que podem ser utilizados para construcdo de indicadores, conforme cita Caribé
(2009). Os critérios SMART utilizados por varias instituigdes, correspondem a S — serem
especificos, M - serem mensuraveis, ou melhor, mensurar o objetivo; A - serem realista
viavel, atingivel; . R — orientado para o resultado; e T — sujeitos as limitacdes temporais.

Para a construcdo de indicadores para bibliotecas, ¢ preciso levar em consideragdo
também como esse indicador sera feito, pois ele também precisa ter um nivel de qualidade e
para isso se deve seguir os critérios da norma ISO 11.620. (CARIBE, 2009, p. 17)

* Conteudo informativo: deve servir de ferramenta para identificar sucessos,
problemas e falhas no desempenho da biblioteca. Deve fornecer informagdes para
a tomada de decisio;

* Confiavel: o indicador deve ser confidvel no sentido de que produza o mesmo
resultado quando se usa repetidamente sob as mesmas circunstancias;

* Vailido: deve medir o que se propde a medir, ou se quer medir;

« Apropriado: deve ser apropriado para a proposta que se quer aplicar. E dizer que
as unidades, as escalas e as operagdes necessdrias para implementar o processo de
medi¢do devem ser compativeis com o procedimento da biblioteca;

* Pratico: devem ser utilizados os dados disponiveis na biblioteca com esfor¢o
razoavel quanto ao tempo dos funciondrios, o custo € o tempo e paciéncia dos

clientes.

3.7 Norma ISO 11.620

Na literatura foi observado que ndao ha consenso quanto a terminologia relativa a
indicadores, assim, observa-se o uso de termos como indicador de qualidade, indicador de
desempenho aparecendo muitas vezes como sindnimos. O indicador de desempenho conforme
Caribé (2009) mensura uma atividade em relacdo a uma unidade de controle, e as unidades
mais importantes sao dinheiro, tempo e exatidao.

Uma das maiores referéncias internacionais em indicadores de mensuracao e avaliacao

dos processos e servigos de bibliotecas ¢ a norma n° 11.620 da International Organization for
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Standardization (ISO), publicada em 1998 a primeira edi¢do. Apesar de o seu uso ndo ser
obrigatorio, pela forma objetiva e didatica com a qual descreve os indicadores, ela ¢
costumeiramente mencionada pelos pesquisadores académicos.

No Quadro 1, estdo relacionados os indicadores propostos pela ISO 11.620 apds
realizada tradugdo livre para o portugués, de modo a dar suporte ao presente trabalho ¢ a
subsidiar estudos futuros. E interessante destacar que estes indicadores foram organizados em

grandes grupos de servigo, atividade ou aspecto mensurado da biblioteca a ser analisada.
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Quadro 1 — Indicadores de Desempenho para Bibliotecas conforme a Norma ISO 11.620

Servigo, Atividade ou Aspecto mensurado

Indicador de desempenho

Percepgao do Usuario

Geral

Satisfacdo do usuario

Servigos publicos

Geral

Percentual do pablico-alvo atingido

Custo por usuario

Visitas a biblioteca per capita

Custo por visita 8 biblioteca

Fornecimento de documentos

Disponibilidade de titulos

Disponibilidade de titulos regueridos

Percentual de titulos requeridos no acervo

Disponibilidade estendida de titulos requeridos

IUso dentro da biblioteca per capita

Taxa de uso de documentos

Recuperacdo de Documentos

Tempo médio de recuperacdo dos documentos de
dreas restritas/reservadas

Tempo médio de recuperagdo dos documentos de
areas de acesso livre

Empréstimos de Documentos

Rotatividade da colecdo

Empréstimos per capita

Documentos emprestados no momento per capita

Custo por empréstimos

Empréstimos por empregado

Entrega de documentos de fontes externas

‘Velocidade de empréstimo interbibliotecas

Semnvicos de consulta e referéncia

Taxa de preenchimento correto de consultas

Pesquisa de Informacdes

Taxa de sucesso na pesquisa no catalogo de titulos

Taxa de sucesso na pesquisa no catalogo de
assunto

Educacdo do Usuario

Sem indicadores descrifos na norma

Instalagdes

Disponibilidade das instalacdes

Taxa de uso das instalacdes

Taxa de ocupacdo dos assentos para leitura e
estudos

Disponibilidade do sistema automatizado

Servicos Técnicos

Aquisicdo de Documentos

Tempo médio de aquisicdo de documentos

Processamento de Documentos

Tempo médio de processamento de documentos

Catalogacéo

Custo por titulo catalogado

Promocao de servigos

Sem indicadores descrifos na norma

Disponibilidade e uso de recursos
humanos

Sem indicadores descrifos na norma

Fonte: Adaptacdes da Norma ISO 11.620 (tradugao livre)
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3.8 Indicadores em Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao — Estudos de Caso

De forma a ilustrar a fundamentagdo tedérica acima e aproximar o debate sobre
indicadores com a Biblioteconomia, este topico se destina a apresentar estudos empiricos
realizados por pesquisadores das areas de Ciéncia da Informacao.

A maioria dos trabalhos do ramo direcionam o seu foco as bibliotecas universitarias.
Uma possivel explicagdo para isto ¢ a proximidade que os académicos mantém com elas
durante as pesquisas. Antes de categorizar os indicadores mencionados em sua dissertacao,
Andrade (2004) os agrupa nos chamados Fatores Criticos de Sucesso (FCs), que se referem as
areas nas quais o bom desempenho da organizagao ¢ essencial para a perenidade de seus

propositos. No Quadro 2, podem ser observados exemplos de indicadores, bem como os FCs

aos quais estao vinculados.

Quadro 2 - Indicadores por FCs

Fatores Criticos de Sucesso

Indicadores

Sistematizar mecanismos de
compartilhamento com os
demais Sist.de Bibliotecas

M.® de trabalhos e eventos conjuntos
M.? de horas de acesso a sistemas informatizados
de outros sistemas

Racionalizar os procedimentos
internos

Rotinas padronizadas

Tempo méedio de tramitac3o por tipo de processo
M.* médio de tramitagGes por tipo de processo
M.® de processos despachados por delegagio
Manuais elaborados

Implementar sistemas de
informagdes gerenciais

M.? de atividades abrangidas por sistemas informatizados
M.? de relatonos gerenciais e consultas

Tempo médio de tramitagdo dos processos (por tipo)
Indice de processos com prazo vencido

Implementacio ou ndo do sistema

Indice de reclamagdes apuradas

(n.? de reclamag¢des apuradasftotal de dendncias)

Indice de consultas respondidas

(n.* de consultas respondidasitotal de consultas

Indice de representacdes atendidas
(n* de representactes
representacies)

atendidas/total de

desenvolver ou apimorar
padries gerenciais institucionais
orfientados para resultados

n.” de processos submetidos a planos de melhona
n® de proc. submetidos a planos de melhoria com
resultados

aperfeigoar a politica de
desenvolvimento e valorizacio
profissional dos funcionanos

horas de treinamento

impacto do treinamento no trabalho

indice de absenteismo

{n." de dias ausentes/n.” de dias trabalhados)

prionzar a alocacdo de recursos
orgamentarios para atuac3o em
areas de maior risco, relevancia
e materialidade

volume de recursos em
areas priorizadas/volume de recursos totais

ampliar as fontes e o volume de
recursos

indice de acréscimo de recursos totais

Fonte: Andrade (2002)
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O autor também traz a categoria indicadores de capacidade, trazendo os seguintes
exemplos: Numero itens emprestados/hora; Numero de atendimentos/més; Numero de
solicitagOes atendidas/dia; Ntiimero de consultas/ano.

Trazendo outro enfoque, Gois (2009) realiza um estudo de caso na Biblioteca de
Ciéncias Humanas da Universidade Federal do Cearéd e relaciona uma série de indicadores

com a sua fonte de informacoes, conforme Quadro 3.

Quadro 3 — Indicadores e Fontes de Informacao

Indicador Fonte de Informagao
Cortesia e Educacio Pesguisa de Opinido
Demonstracdo de Interesse pelo Usuario Pesguisa de Opinido
Receptividade dos Servidores Pesquisa de Opinido
CQualidade do Atendimento Dispensado aos Usuarios Pesguisa de Opinido
Adequacdo do Horario de Funcionamento Pesqguisa de Opinido, Regimento Geral da

Universidade, dtco Sistema de Bibliotecas da
Universidadee

A Colegdo atende as suas Mecessidades de Informagédo |Pesquisa de Opinido

indice de Avaliacdo das Salas de Estudo Pesquisa de Opinido

Disponibilizadas

Aclstica do ambiente de senvico Pesquisa de Opinido

Climatizacdo do ambiente de semnico Pesguisa de Opinido

Formas de acesso do ambiente de semvico Pesguisa de Opinido

lluminacdo do ambiente de semrvico Pesguisa de Opinido

Limpeza do ambiente de semvico Pesguisa de Opinido

Sequranca do ambignte de senvico Pesguisa de Opinido

Avaliacdo da ldade do Acervo pesquisa no software Permagum por meio do
relatdrio do acervo

indice de Avaliacdo de Exemplares Disponiveis no pesquisa no software Permagum por meio do

Catalogo On-line de acesso plblico relatdrio do acervo

indice de atendimentos realizados pelos operadores por |pesquisa no software Permagum por meio do

operacdo realizada — empréstimo/renovacan relatdrio da estatistica de circulacdo de materiais
por operador

Produtividade dos Operadores pesquisa no software Permagum por meio do

relatorio da estatistica de producgdo dos usuarios

indice de Produtividade na Biblioteca pesguisa no software Permagum por meio do
relatario da estatistica de producio dos usuarios

Fonte: Goéis (2009), com adaptacdes
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3.9 SERVQUAL

Entre as ferramentas para mensuracdo da qualidade de servigos, também encontra-se
na literatura aplicavel referéncias a escala Servqual. Segundo Pelissari et al. (2012), a partir
do modelo conceitual dos “gaps”, Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) desenvolveram a
Escala Servqual para mensuragdo das percepcoes dos clientes sobre a qualidade de servigos.

A escala trabalha com um conjunto de medidas de qualidade de servicos, segregadas
em cinco dimensodes:

» Tangibilidade — sao os elementos fisicos, como mdveis, utilizados em seu interior,

desde decoracdo até a apresentagdo e aparéncia de seu quadro de funcionarios e
toda disposi¢ao fisica.;

* Confiabilidade — ¢ a habilidade de se ter o que foi prometido, na data combinada;

* Capacidade de resposta — ¢ a habilidade de entender os problemas e dificuldades

dos clientes e responder de uma forma positiva;

* Seguranca — ¢é percep¢do que o cliente tem da habilidade do funcionario da

instituicdo em responder as suas necessidades; e

*  Empatia — ¢ a disposi¢ao que o funcionario tem e manifesta nos cuidados e

aten¢do individualizados prestados ao cliente.

Para Figueiredo (2014), a escala Servqual pode ser aplicada em diferentes tipos de
servigos prestados por uma biblioteca, auxiliando o gestor a compreender as causas e onde se
concentram os problemas, para determinar a melhor forma de resolvé-los. O autor frisa a
importincia de a qualidade dos servicos ser percebida pelos usudrios. Fazendo analise e
aplicando cada dimensdo na realidade da biblioteca, ¢ possivel identificar falhas no servigo
prestado e o que ¢ desejado pelos seus usuarios.

Segundo Bolsanello (2008), a escala Servqual permite realizar anélises que fornecem
informacdes detalhadas e completas do servico prestado por uma biblioteca, as quais sdo
fundamentais para a melhora da qualidade desse servigo. Sao exemplos dessas informagdes:
percepcoes do cliente do servico como um todo; percepcao do usuario quanto as alteragdes de
desempenho das bibliotecas; comentarios e sugestoes do cliente; impressdes dos empregados

no que se refere as expectativas e a satisfacdo dos clientes.
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3.10 IFLA

A TFLA (International Federation of Library Associations and Institutions) — em
traducdo livre, Federa¢do Internacional de Associacdes e Institutos de Bibliotecas — ¢ uma
organizacdo que se autointitula como a “voz global da biblioteca ¢ da profissio de
informagao”.

No que tange a avaliagdo de qualidade, a IFLA aborda indicadores como ferramentas
para aumento de eficiéncia e eficacia dos servigos, assim como informagdes para o
planejamento, prestacdo de contas e ajuda aos gestores na tomada de decisdes. Por este
motivo, os indicadores devem ser mantidos atualizados (IFLA, 2013). A IFLA apresenta cinco

tipos de indicadores de desempenho para bibliotecas publicas e escolares, conforme Quadro 4.



Quadro 4 — Indicadores de desempenho conforme diretrizes da IFLA

Diretrizes da IFLA sobre indicadores

Biblioteca Pablica I Biblioteca Escolar
Indicadores de Uso

empréstimos por membro da comunidade escolar
empréstimos per capita (especificado tanto por estudante quanto por
membro da equipe da escola)
total de wisitas & biblioteca por estudante e por
membro da equipe da escola

total de visitas a biblioteca per capita

percentagem da populagdo inscrita na empréstimos por item do acervo (i.e., rotatividade
biblioteca dos recursos)

empréstimos por item, ou seja, indice de empréstimos por hora (durante e apds o horario das
rotacdo dos recursos aulas)

consultas de referéncia por membros da comunidade
escolar (especificadas por estudante e por membro
da equipe da escola)

uso de computadores e de fontes de informagio on-
line

perguntas de referéncia (incluindo por via
eletrénica) per capita

empréstimos por hora de abertura

nimero de acessos a servigos eletrdnicos e
Qutros materiais ndo impressos

visitas ao sitio Web

dados comparativos por exemplo de materiais
impressos e ndo-impressos

materiais descarregados, por exemplo
podcasts

reservas para utilizagdo de espacos de
reunido

inscritos vs. inscritos ativas

nimerao de itens colocados sob reserva e
percentagem destes pedidos com base na
colecdo

Indicadores de Recursos
acervo total de livros por membro da comunidade

fundo total per capita

escolar
oferta de computadores de acesso publico provisdo de terminais / computadores pessoais por
onling (OPAC) per capita membro da comunidade escolar

provisdo de computadores com acesso on-line por
membro da comunidade escolar

Indicadores de Pessoas / Recursos Humanos

proporcdo de pessoal da biblioteca, considerado em
equivaléncia de tempo Integral, por membro da

razdo de trabalhadores a tempo inteiro pela

laga ;
populagao comunidade escolar
proporcdo de pessoal da biblioteca, considerado em
razdo de bibliotecdrios pela populacio equivaléncia de tempo Integral, por uso da biblioteca

razdo de trabalhadores a tempo inteiro por

qualquer indicador de uso da biblioteca
Indicadores de Qualidade

Inquéritos a satisfacdo dos utentes pesquisas de satisfacdo do usuario

Pedidos de informacio satisfeitos grupos focais

atividades de consulta

Indicadores de Custo

custos unitarios de fungdes, senvigos e custos unitarios de fungdes, servicos e atividades
atividades

custos de pessoal por atividade, como por custos de pessoal por fungdo (ex.: empréstimos de
exemplo livros tratados, programas livros)

custos totais per capita, por utente inscrito,  Jcustos totais da biblioteca por membro da

por visitante, por ponto de semvico, etc. comunidade escolar

custos totais da biblioteca expressos em
porcentagem sobre o total do orcamento escolar
custos de meios de comunicacdo expressos em
porcentagem sobre o total de custos da biblioteca
Indicadores Comparativos

dados estatisticos comparados com os de Comparar os dados estatisticos da biblioteca com
outros servicos de biblioteca, relevantes e servicos bibliotecarios oferecidos por outras escolas
comparaveis, a nivel internacional, nacional ou Jde dimensdo e caracteristicas similares

local. (benchmarking).

Fonte: IFLA, 2005; IFLA, 2013; com adaptagdes.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Admitida como um processo que nunca estd acabado, a pesquisa aproxima um
determinado objeto de seu investigador, dotando-o de capacidade para intervir na realidade ao
seu redor (FONSECA, 2002). A importancia da pesquisa cientifica ¢ tamanha que ¢
improvavel encontrar instituicdes de nivel superior que ndo ministrem disciplinas exclusivas
sobre metodologia de pesquisa. Frutos do desenvolvimento de estudos metodologicos, ha
algumas formas de classificar trabalhos académicos.

Para Gil (2002), as pesquisas cientificas podem ser classificadas com base em seus
objetivos e nos procedimentos técnicos nelas utilizados. Quanto aos objetivos, o presente
trabalho classifica-se como um hibrido de pesquisa exploratdria, que busca tornar o assunto —
indicadores em biblioteconomia — mais familiar ao publico-alvo, e de pesquisa descritiva, que
caracteriza um conjunto especifico de elementos — artigos sobre indicadores inseridos na Base
de Dados Referenciais de Artigos de Periddicos em Ciéncia da Informagdao (BRAPCI), na
Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacdes (BDTD) e na Biblioteca Digital de
Monografias da UNB (BDM). (GIL, 2002).

Quanto aos procedimentos técnicos utilizados, este trabalho se vale, primeiramente, de
pesquisa bibliografica, ao consolidar discussodes teodricas sobre o tema advindas de artigos
cientificos publicados em revistas especializadas brasileiras, portanto, fontes primarias para a
andlise. As fontes secunddrias de consulta foram os resumos constantes nas bases de dados
BRAPCI, BDTD e BDM. Aplica-se também a pesquisa documental, observada quando sio
levantadas informagdes especificas e de maneira sistematizada dos trabalhos selecionados.
Por fim, essencialmente, para a tabulacdo e andlise de dados, o presente estudo se vale dos
principios da bibliometria, conforme estabelecida na revisao de literatura.

A BRAPCI foi escolhida pela sua representatividade para os estudiosos em ciéncia da
informacao. A base de dados ¢ fruto do trabalho de pesquisadores da Universidade Federal do
Parand e, atualmente, conta com a indexa¢do de mais de dezesseis mil trabalhos publicados
em 47 revistas cientificas. A outra base escolhida foi a Biblioteca Digital Brasileira de Teses e
Dissertagdes (BDTD), que tem por objetivo integrar, em um uUnico portal, os sistemas de
informacao de teses e dissertagdes existentes no pais e disponibilizar para os usudrios um
catalogo nacional de teses e dissertacdes em texto integral, possibilitando uma forma tnica de
busca e acesso a esses documentos. Por ultimo, também realizou-se uma pesquisa na
Biblioteca Digital de Monografias mantido pela Biblioteca Central da Universidade de

Brasilia para o armazenamento, preservacao e disseminagdo da produgdo académica dos
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cursos de graduagao e especializagdo.

Para selecionar os artigos nas bases, foram escolhidos dois termos-chave “indicador” e
indicadores sem especificar um campo, ou seja, a ocorréncia do termo em palavras chave e no
titulo. Na data da pesquisa da BRAPCI, em 22 de outubro de 2016, a busca retornou 449
(quatrocentos e quarenta e nove) registros para o termo indicador, e 403 registros para o termo
indicadores, os quais foram mesclados, totalizando 445 registros diferentes para a pesquisa
'indicador/indicadores'. Na BDTD apenas sete trabalhos foram localizados. Na BDM nao
foram encontradas monografias sobre o assunto indexados na area de Biblioteconomia. A
Tabela 1, a seguir, relaciona os anos de publicacao dos artigos com a base pesquisada, além de
explicitar o nimero de pesquisas recuperadas, se ha duplicatas ou se ha trabalhos aplicaveis

naquele ano.



Tabela 1 — Quantitativos globais da pesquisa

Base pesquisada Ano Qtde Recuperada | Duplicatas | Qtd Aplicavel
1979 1 0 0
1980 1 0 1
1981 2 1 0
1982 1 0 0
1983 1 0 0
1984 1 0 0
1988 2 0 0
1989 2 0 1
1990 1 0 0
1991 K 0 0
1995 1 0 0
1996 2 0 0
1997 5 0 0
1998 7 0 0
1999 B 1 0
2000 4 1 0
BRAPCI 2001 7 0 0
2002 5 0 2
2003 13 3 0
2004 9 4 2
2005 7 2 3
2006 13 5 4
2007 16 4 3
2008 28 b 1
2008 14 3 1
2010 24 B 0
2011 30 7 0
2012 v 4 0
2013 39 4 0
2014 44 7 1
2015 34 3 2
2016 18 0 0
2010 1 0 0
BDTD 2014 1 0 0
2015 5 0 2
BDM - 0 0 0
TOTAL 385 B0 23

Fonte: Elaboragao propria
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De modo a filtrar o material efetivamente aplicavel ao tema do presente trabalho, foi realizada
leitura sistematica dos resumos de todos os artigos cientificos. Foram descartados os trabalhos
que ndo versavam sobre avaliacdo dos processos e servicos de bibliotecas, a partir de
indicadores.

Em seguida, efetuou-se analise de todos os 23 trabalhos que ndo foram descartados,
registrando em tabela as seguintes informacdes para cada um deles:

* Utilizacao de referéncias internacionais;

* Conceituagdo do termo “indicadores”;

* Categorizagdo das diferentes formas que um indicador pode assumir;

* Aplicagdo do estudo em caso pratico;

* Abordagem das normas ISO;

* Abordagem da escala SERVQUAL;

* Abordagem do modelo de exceléncia da IFLA;

* Abordagem de outro modelo de qualidade;

* Estado brasileiro onde foi produzido; e

* Ano de publicagdo.

Apds compilagdo dos dados levantados, realizou-se analise a luz da plataforma tedrica

apresentada e da visdo pessoal do autor.
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5 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

5.1 Dados gerais dos trabalhos analisados

Juntando as trés bases pesquisadas — BRAPCI, BDTD e BDM — foram analisados 445
trabalhos. Além destes, 11 ndo puderam ser incluidos no processo de analise pelo fato de o
layout da BRAPCI ndo permitir a apresentacdo de mais de 50 artigos por termo pesquisado.
Por se tratarem de trabalhos iguais, dos mesmos autores, mas, muitas vezes, publicados em
periodicos diferentes, 60 artigos foram descartados da tabulagdo de dados (conforme
detalhamento no apéndice A), evitando a dupla contagem. A totalidade da amostra estudada,
portanto, corresponde a 385 trabalhos académicos.

Conforme explicitado pela Tabela 2, os anos de publicagdo com o maior volume de
artigos foram, respectivamente, 2014, 2013, 2012 e 2015 — cujo montante corresponde a 40%

da populagao.

Tabela 2 — Quantidade de artigos analisados por ano de publicacio

Ano Qtde Artigos % Ano Qtde Artigos %
18749 1 0.26 2002 ] 1.30
1980 1 0.26 2003 13 3.38
1981 2 0,52 2004 g 2.34
1982 1 0.26 2005 7 1,82
1983 1 0.26 2006 13 3.38
1984 1 0.26 2007 16 416
1988 2 0.52 2008 28 7.27
1989 2 0.52 2009 14 3.64
1990 1 0.26 2010 25 6.49
1991 3 0,78 2011 30 7.79
19495 1 0.26 2012 38 9.87
19496 2 0,562 2013 39 10,13
1997 5 1,30 2014 45 11.69
1993 7 1,82 2015 38 9.87
19499 3] 1,56 2016 18 4 68
2000 4 1,04

5001 = 187 TOTAL 385 100

Fonte: Elaboragao propria
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5.2 Dados dos trabalhos aplicaveis

Apos a andlise sistematica de todos os trabalhos, observou-se que apenas 23 abordam
efetivamente o tema de indicadores em bibliotecas, o que corresponde a aproximadamente 6%
da populagdo pesquisada. Este novo grupo corresponde a uma segunda populagdo, a qual foi
estudada mais profundamente pela presente pesquisa.

Conforme indicado na Tabela 3, os anos de publicagdo com o maior volume de artigos
aplicaveis foram, respectivamente, 2015, 2006, 2005 e 2007, abrangendo 60% dos desta nova

populagao.

Tabela 3 — Quantidade de trabalhos aplicaveis por ano de publicagio

Ano Qtde Trabahos %
2006 4 17,39
2015 4 17.39
2005 3 13.04
2007 3 13.04
2002 2 8.70
2004 2 8.70
1980 1 435
1989 1 435
2008 1 435
2009 1 435
2014 1 435
TOTAL 23 100

Fonte: Elaboragao propria



O grafico a seguir ilustra melhor os nimeros apresentados na tabela anterior.

Grifico 1 — Quantidade de trabalhos aplicaveis por ano de publica¢io

Fonte: Elaboracao propria
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A Tabela 4 relaciona os trabalhos com o seu local de origem e/ou producao. O estado

de Sao Paulo e o Distrito Federal sdo os responsaveis por quase 50% das publicacdes.

Tabela 4 — Quantidade de trabalhos aplicaveis por origem

Estado (Qtde Trabalhos %o

SH0 Paulo 6 26.09
Distrito Federal 5 21.74
Paraiba 3 13.04
Santa Catarina 3 13.04
Bahia 2 8,70
Parana 1 4,35
Pernambuco 1 4.35
Estrangeiro 2 8.70

TOTAL 23 100

Fonte: Elaboragao propria



O grafico apresentado abaixo contribuir para uma melhor visualizacdo da tabela 4.

Grifico 2 — Quantidade de trabalhos aplicaveis por origem

Fonte: Elaboracao propria
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A Tabela 5, apresentada a seguir, demonstra a quantidade de respostas positivas e
negativas aos questionamentos levantados pela presente pesquisa, bem como os seus

percentuais em relacdo a populacdo (23 trabalhos).

Tabela 5 — Respostas aos pontos analisados pela pesquisa (Total 23 respondentes)

SIM NAO

Ponto Analisado Qtde| % |Qude| %
Possui f.afﬁﬁ““ 15 |6522| & |3478
imternacionais ;

Conceitua o termo

2 | g9 ;
indicadores? 12 5217 | 11 | 47.83
Aprescnta categoriasde |y | 45 03| 1) | 5217
mdicadores’
Apresenta caso pratico? 12 | 52,17 | 11 | 4783
Aborda a norma [SO

/ 2 | 52

11.6207 11 | 47,83 12 | 52,17
Aborda o modelo

; 9
SERVQUAL? 4 1739 | 19 | 8261
Aborda as diretrizes do

z 21 = 9
FLA? 5 2174 | 18 | 78.26
Aborda outros modelos de

=z 31 = 3
qualidade? 5 2174 | 18 | 78.26

Fonte: Elaboracao propria

E positivo constatar que 65% dos trabalhos apliciveis encontram respaldo em
referéncias internacionais. Dentre os autores mais citados, observa-se: Stubbs , Cullen R. e
McClure. Pesquisadores brasileiros como Vergueiro também sdo replicados na maioria
absoluta dos trabalhos sobre indicadores em bibliotecas.

O fato de apenas metade dos trabalhos conceituarem indicadores pode ser interpretado
de diferentes formas. Uma possivel explicagdo seria a auséncia da pretensdo dos
pesquisadores em propor uma conceituagdo, considerando que autores renomados na area ja
possuem conceitos bastante difundidos.

O conceito mais recorrente ¢ o da norma ISO 11.620, que define indicador como uma
“expressao numérica, simbolica ou verbal usada para caracterizar atividades (eventos, objetos
ou pessoas) tanto em termos quantitativos como qualitativos para avaliar o valor das

atividades caracterizadas e o método associado”.
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Alguns autores apresentam um levantamento de conceitos e, a partir deles,
ressignificam o termo para que melhor se adéquem aos seus trabalhos e pontos de vista, como
CARIBE (2009).

Pouco menos da metade de todo o material analisado apresenta categorias ou
agrupamentos de indicadores, o que ¢ um recurso facilitador para a elaboracdo de ferramentas
de mensuracdo de qualidade. Dos que apresentam, os principais agrupamentos verificados
sdo: indicadores de qualidade, de desempenho, quantitativos e qualitativos. Nao existe um
consenso entre os autores para a categorizacao. A literatura apresenta diversas categorias, com
diferentes nomenclaturas, mas muitas delas, em esséncia, possuem o mesmo significado e
objetivo. Alguns autores realizam levantamentos com base em diferentes trabalhos para criar
suas proprias categorias de indicadores, como Vergueiro (2001), que selecionou 16
indicadores de diferentes trabalhos académicos e criou sua propria categorizagdo. Por fim,
pode-se assumir que a defini¢do de categorias ¢ importante para a apresentacao e descrigao
da area de aplicacao de cada indicador.

Estudos de caso correspondem a 52% dos trabalhos. As principais instituicdes nas
quais estes estudos foram realizados sdo bibliotecas universitarias espalhadas por diferentes
estados brasileiros — Pernambuco, Piaui, Sdo Paulo, Bahia, entre outros. Um dos trabalhos
empiricos que merece destaque ¢ o realizado nas bibliotecas especializadas do Centro de
Informacdo Cientifica e Tecnoldgica (Cict), unidade técnica da Fundacdo Oswaldo Cruz
(Fiocruz). Recorrentemente citado por outros pesquisadores, o trabalho busca escolher um
conjunto de indicadores de desempenho aplicaveis a trés diferentes bibliotecas especializadas
do Cict. E interessante notar que, dos 12 artigos que trazem casos praticos, 8 também
apresentam conceituacdo — o que fortalece a qualidade e solidez dos trabalhos empiricos na
area.

Considerando que a norma ISO 11.620 ¢ uma das principais publicagdes internacionais
sobre o tema, esperava-se encontrar mais mengdes a ela. Sua ampla aplicabilidade seria uma
forma de padronizar o uso de indicador em bibliotecas, levando em conta que a norma
também estabelece critérios para a elaboracdo de indicadores. Atualmente, com a falta de
padronizagdo, qualquer biblioteca pode criar seus indicadores, de acordo com a sua
necessidade. A relevancia em seguir um modelo esta na possibilidade de ele aumentar as taxas
de sucesso na aplicabilidade dos indicadores. Esta possibilidade encontra respaldo no fato de
que, comumente, um modelo ¢ uma jun¢do de boas praticas em determinado ramo do
conhecimento. Ainda menor que a frequéncia de aparicdo da norma ISO 11.620, é a

quantidade de mengdes a escala Servqual e as diretrizes da IFLA.
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Dos vinte e trés trabalhos analisados, cinco deles apresentam modelos para

mensuragao da qualidade diferentes dos anteriormente mencionados. Sao eles:

* Projeto EQUINOX: O proposito do projeto foi desenvolver um conjunto de
indicadores de desempenho para servicos de bibliotecas eletronicas, com énfase
especial no acesso a informacgdo e na entrega, nos custos e na satisfacdo do
usuario;

* O modelo de avaliagdo para gestdo de bibliotecas universitarias a partir do modelo
proposto por Lubisco (2011) apresenta indicadores e padrdoes minimos e ideais
para a biblioteca universitaria;

* Modelo feito para Biblioteca Comunitaria da Universidade Federal de Sdo Carlos,
para avaliacdo dos servigos prestados a partir de um levantamento de indicadores
através de um estudo bibliométricos;

* Sistema de avaliacdo para bibliotecas universitarias, criado por Marta de la Mano
Gonzalez;

* Modelo tedrico de avaliagdo criado por Nidia M. L. Lubisco, que tem como
objetivo avalia gestdo, servigos e produtos de bibliotecas no Brasil.

De maneira geral, o conjunto de artigos levantados apresentam uma base razoavel para

dar suporte aos pesquisadores que queiram se aprofundar no tema. Entretanto, dada a
relevancia do estudo sobre indicadores, percebe-se uma baixa producdo cientifica do assunto
atualmente, o que pode ser um sinal de baixa importancia atribuida aos sistemas de
mensurac¢ao de qualidade em bibliotecas.

Vale ressaltar que os dados de todos os artigos aplicaveis, aos quais se faz mencao

neste topico, estdo compilados no Apéndice B do presente trabalho.
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6 DISCUSSAO E CONCLUSAO

A busca pela exceléncia nos processos das instituicdes ¢ uma crescente na sociedade
globalizada e competitiva na qual estdo inseridas. As bibliotecas também fazem parte deste
contexto. Para atingirem os propositos para as quais foram criadas, elas precisam acompanhar
as necessidades e as caracteristicas dos seus usuarios contemporaneos.

Um dos meios para melhoria desses processos ¢ diagnostica-los, verificando qual o
estado atual da organizacdo em anélise. Os indicadores sdo ferramentas que quantificam estes
diagndsticos e também direcionam a atuagao dos gestores de modo a buscar a evolugdo destes
dados.

Apesar da importancia do tema, verifica-se uma reduzida producdo cientifica ao seu
respeito. Apos a pesquisa dos termos-chave “indicador” e “indicadores” nas bases de dados
BRAPCI, BDTD e BDM, verificou-se que apenas 6% de todos os resultados retornados (385)
abordavam efetivamente indicadores em bibliotecas.

Os vinte e trés trabalhos aplicdveis ao tema foram sistematicamente analisados e
levantou-se de cada um deles alguns pontos previamente definidos (presenca de conceitos e
categorizacdo, abordagem da norma ISO 11.620, citagdes estrangeiras, entre outros). A
maioria deles replica autores renomados das ciéncias da informagdo, como Stubbs e
Vergueiro. Apesar disto, os desdobramentos que cada pesquisa alcanca ndo convergem para
uma padroniza¢do de procedimentos. Apesar de a norma ISO 11.620 ser uma das maiores
referéncias internacionais para indicadores em bibliotecas, nem mesmo ela parece possuir um
espaco solido na literatura académica brasileira.

Retomando os objetivos do presente trabalho, observa-se que eles foram cumpridos,
tanto o geral — ao analisar, a partir dos dados coletados, como o tema indicadores em
bibliotecas ¢ tratado na literatura brasileira indexada nas bases BRAPCI, BDTD ¢ BDM.

O problema de pesquisa estabelecido foi “como a literatura especializada em
Biblioteconomia e Ciéncia da Informagao vem tratando o tema indicadores em bibliotecas, a
partir de 1970?”. A revisdo de literatura e o desenvolvimento deste trabalho respondem ao
questionamento ao suscitar os principais pontos do tema e levantar as principais referéncias na
area. E consensual a importincia dos indicadores para mensuragio de qualidade das
organizacdes. Esta importancia ¢ o que justifica a necessidade de um maior aprofundamento
do assunto. Porém, conforme supracitado, o Brasil ainda ndo possui uma relevante base de
estudos sobre indicadores em bibliotecas, faltando padronizagdo tedrica e de atuacdo das

instituigoes.
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Desta forma, para pesquisas futuras, sugere-se, primeiramente, um levantamento das
plataformas tedrica e pratica internacionais sobre o tema. Outra sugestdo ¢ a analise das
ferramentas utilizadas para mensuracdo de qualidade nas principais bibliotecas do Distrito
Federal e de outros estados brasileiros.

A titulo de recomendagdes para os 6rgaos que emitem diretrizes sobre atuacao das
bibliotecas brasileiras, ¢ de suma importancia a convocagdo de reunides e conferéncias com
vistas a padronizar o uso de indicadores, trazendo eficiéncia a gestdo e abrindo caminhos para
a troca de informacgdes uteis e tempestivas entre as instituigdes. Enquanto a biblioteconomia
ainda busca gradualmente a ampla padronizacdo dos procedimentos para mensuragdo de
qualidade, as bibliotecas que ndo possuem modelos estabelecidos devem buscar, com
agilidade, fundamentagdo tedrica e pratica para a constru¢do de suas ferramentar proprias,
ainda que paliativas.

O presente estudo chega ao seu fecho ressaltando a necessidade de tornar maior € mais
solida a base teorica brasileira sobre indicadores em bibliotecas, o que, consequentemente,
amplia a plataforma empirica para os pesquisadores do pais. As bibliotecas devem direcionar
seu foco a uma gestao de qualidade, de modo a resguardar seu local de destaque na sociedade

contemporanea.
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Trabalho Autor N° de
duplicatas

Embusca de pardmetros de avaliagdo da formagdo continua de
professores do ensino fundamental para o desenvolvimento da
information literacy BELLUZZO, Regina Célia Baptista 1
Informagdo tecnologica: mapeando documentos de patentes e
organiza¢des atuantes no desenvolvimento de instrumentagao
agropecuaria BESSI, Nayara Cristini 1
Produgdo cientifica da UFRGS representada na Web of Science BRAMBILLA, Sonia Domingues
(2000-2009) Santos 2
Uma contribui¢do para a construg@o de instrumentos analitico-
sintéticos de representagdo do conhecimento CAFE, Ligia Maria Arruda 1
Processo para evidenciagdo do estado da arte aplicado ao tema
gestao de producao cientifica ENSSLIN, Leonardo. 1
Informagao empresarial: dos sistemas tradicionais a laténcia zero FALSARELLA, Orandi Mina 1
A interpretag@o organizacional em empresas de tecnologia da
informacéo e comunicagdo (TIC): umestudo na Incubadora
Tecnologica de Campina Grande ? PB FEITOSA, Maria José Silva 1
Indicadores empresariais de inovagao tecnologica de Minas Gerais:
uma introdugdo. FEREIRA, Marta Araujo Tavares. 1
As Ciéncias Humanas no Museu Paraense Emilio Goeldi (1988-
2003): uma experiéncia de pesquisa a partir da Bibliometria FIGUEIREDO, Elida Moura. 1
Conceitos e tipologia emciéncia e tecnologia e sua influéncia na
publicagdo de informagdes FURTADO, Joao Salvador. 1
Un modelo y un método para la transformacion de la biblioteca GARCIA-QUISMONDO, Miguel
escolar en centro de recursos de ensefianza y aprendizaje Angel Marzal 1
Portais de Periédicos Cientificos Online: Organizagao institucional
das publicacdes GARRIDO, Isadora dos Santos 2
Estudio de patentes sobre tecnologias para tratamiento de agua y el
agua residual GONZALEZ-CABRERA, Odonel 1
La produccion espafiola en biblioteconomia y documentacion (isi
1995-2005) Grupo Scimago 1
INDICADORES DE DESEMPENHO DE BIBLIOTECAS NO CAMPO
DA SAUDE: UM ESTUDO PILOTO NA FIOCRUZ GUIMARAES, Maria Cristina Soares 2
Indicadores de CT&I no Pélo Tecnoldgico de Sao Carlos: primeiras
aproximagOes Indicators of ST&I in the Technopolis of Sdo Carlos: |HAYASHI, Maria Cristina Piumbato
first approaches p. 17-30 Innocentini 1
Institucionalizagdo da pesquisa cientifica no Brasil: cartografia
tematica e de redes sociais por meio de técnicas bibliométricas KOBASHI, Nair Yumiko 1
Bibliometria e "avaliagdo" da atividade cientifica: um estudo sobre o
indice h LIMA, Ricardo Arcanjo de. 1
Indicadores bibliométricos de cooperagao cientifica internacional em
bioprospecgdo LIMA, Ricardo Arcanjo de. 1

O impacto do portal de periodicos da CAPES na produgéo cientifica
da area de Plasma no Brasil

MARICATO, Joao de Melo.
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Trabalho Autor N° de
duplicatas

Mapeamento da producao cientifica e participacdo dos autores nos
anais do ENANCIB: uma andlise a partir da correlacdo entre as redes
de coautoria e redes de participagdo nos grupos de trabalho MARTINS, Dalton Lopes 1
Modelo de evaluacion de la inclusion digital, informacional y social
— MAVIDIS — de usuarios de la sociedad de la informaciéon apoyado
en los indicadores y métricas para Brasil MEDEIROS NETO, Benedito.; 1
Sociedade da informagdo: globalizagdo, identidade cultural e MIRANDA, Ant6nio Lisoba
contetidos Carvalho de. 1
Catalogos, dispositivo de interpelacdo? MOSTAFA, Solange Puntel. 1
Meétricas para a ci€ncia e tecnologia e o financiamento da pesquisa: [MUELLER, Suzana Pinheiro
algumas reflexdes Machado |
Recuperacdo e impacto da producdo cientifica na era google: uma
analise comparativa entre o google académico e a web of science ~ |IMUGNAINI, Rogério 1
Visibilidade da produg@o enddgena do Centro de Ciéncias da
Educagdo da Universidade do Estado de Santa Catarina NASCIMENTO, Maria de Jesus 1
Informagdo: insumo basico para o desenvolvimento do setor de
turismo em Santa Catarina NASCIMENTO, Maria de Jesus. 2
Avaliacdo da qualidade dos servigos prestados nas unidades de NASCIMENTO, Raimundo Benedito
informagao universitarias do 1
Indicadores de circulagdo do acervo na Biblioteca Comunitaria da
Universidade Federal de Sao Carlos NININ, Débora Marroco. 1
Avaliacdo da Acessibilidade dos Sitios Eletronicos das Instituigdes
de Ensino Superior Brasileiras PEREIRA, Alexandre Severino 1
Analisis de contenido del dominio tecnologico vegetable oil
combustion PEREZ-ARREORTUA, Noé 1
Autoria da produgio cientifica e tecnologica dos grupos de
pesquisa do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia da
Paraiba PERUCCHI, Valmira 1
Projetos de pesquisa dos grupos do Instituto Federal de Educagéo,
Ciéncia e Tecnologia da Paraiba PERUCCHLI, Valmira. 2
Representacdo cientifica a partir das memorias de investigagdo:
experiéncia na Universidade Estadual de Campinas Scientific
representation fromthe memories investigation: an experience in
State University of Campinas p. 51-69 PINTO, Adilson Luiz 1
Recursos de formulagdo e visualizagdo de indicadores para apoiar
processos de gestdo educacional em IESs PRESSER, Nadi Helena. 1
Evolucdo e novas perspectivas para a construcao e produgdo de
indicadores de ciéncia, tecnologia e inovagao RAMOS, Milena Yumi. 1
Produccién de articulos en la base de datos Web of Science y
Scopus sobre educacion fisica: estudio comparativo entre Espaifia y
Brasil REVERTER-MASIA, Joaquin. 1
Analise comparativa regional de indicadores de inovagao
tecnologica empresarial: contribuigdo a partir dos dados da
Pesquisa Industrial de Inovagdo Tecnologica ROCHA, Elisa Maria Pinto da 1
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Trabalho Autor N° de
duplicatas

Produgdo cientifica dos programas de pos-graduagéo de exceléncia
no Brasil: colaboragdo internacional e impacto na area de Zootecnia [ROSAS, Fabio Sampaio 1
Uso de indicadores na gestdo de recursos de informagao ROZADOS, Helen Beatriz Frota. 1
Avangos e perspectivas da infometria e dos indicadores
multidimensionais na analise de fluxos da informagdo e estruturas
do conhecimento SANTIN, Dirce Maria 1
Internacionalizagdo da produg@o cientifica em Ciéncias Biologicas
da UFRGS: 2000-2011 SANTIN, Dirce Maria. 1
Disseminagio de informagdo para a cidadania no Brasil: uma analise
da cobertura das matérias sobre indicadores sociais na midia
impressa SAVIGNANO, Veronica Maria. 1
Propuesta de un modelo para la medicion del impacto en politicas )
TIC hacia la inclusion social: avances del proyecto IMPOLIS SEBASTIAN, Mercedes Caridad 1
Padrio de motivagdo e desfechos de progresso académico: estudo
longitudinal com estudantes de medicina Sobral, Dejano Tavares 1
Analise da pesquisa cientifica no setor citricola a partir de
indicadores bibliométricos SOUZA, Claudia Daniele de 1
Carta do Editor de Encontros Bibli - Qualidades das medi¢des da
qualidade da informagao SOUZA, Francisco das Chagas de 1
Modelo de evaluacion de desarrollo bibliotecario: disefio y
aplicacion en universidades publicas mexicanas TARANGO, Javier.; LAU, Jesus. 1
Estudo de usuérios na biblioteca de um laboratério farmacéutico:
relato de experiéncia TEIXEIRA, Robson da Silva 1
Meios de comunicagdo e noticias na reconstrug¢ao da participagao )
das mulheres nas elei¢des e no crime organizado TELLEZ, Josefina Herndndez 1
Redes sociais: posigdes dos atores no fluxo da informagao TOMAEL, Maria Inés 1
Redes sociais, informagdo, criacdo e sobrevivéncia de empresas VALE, Glaucia Maria Vasconcellos 1
PROCEDIMENTOS E FERRAMENTAS APLICADOS AOS
ESTUDOS BIBLIOMETRICOS VANZ, Samile Andréa de Souza 1
Produccion cientifica cubana en Medicina y Salud Publica: Scopus )
2003-2011 ZACCA-GONZALEZ 1

TOTAL 60




APENDICE B - Relacio de Trabalhos Aplicaveis

Bibliotecas Brasileiras: exemplos de dados e indicadores situacionais combase emdados do IBGE

Autor: MCCARTHY, Cavan Michael

Ano / Estado: 1980 — Distrito Federal

Referéncias Internacionais? NAO NormalSO 11.620? NAO
Conceituacio? NAO Servqual? NAO
Categorizacio? NAO [IFLA? NAO
Estudo de caso? NAO |Outro Modelo? NAO
Avaliacdo de Desempenho do Sistema de Bibliotecas

Autor: VASCONCELOS, Rosa Maria Araujo de Godoy

Ano / Estado: 1989 — Pernambuco

Referéncias Internacionais ? SIM  [NormalSO 11.620? NAO
Conceituagio? NAO |Servqual? NAO
Categorizagio? NAO [IFLA? NAO
Estudo de caso? NAO |Outro Modelo? NAO
Criterios e indicadores para evaluar la calidad del analisis documental de contenido

Autor: MOREIRO-GONZALEZ, José Antonio

Ano / Estado: 2002 — Estrangeiro

Referéncias Internacionais? SIM  [NormalISO 11.620? SIM
Conceituaciio? NAO |Servqual? NAO
Categorizacio? SIM  [IFLA? NAO
FEstudo de caso? NAO |Outro Modelo? NAO
Gestao de Servigos em Biblotecas: Melhoria com foco no cliente

Autor: SILVA, Chirley Cristiane Mineiro da

Ano / Estado: 2002 — Santa Catarina

Referéncias Internacionais? NAO NormalISO 11.620? NAO
Conceituacio? NAO |Servqual? SIM
Categorizacio? NAO [IFLA? NAO
Estudo de caso? SIM  |Outro Modelo? NAO

PAQ — Programa de avaliagdo da qualidade de produtos e servigos de informagdo: uma experiéncia

no SIBi/USP

Autor: SAMPAIO, Maria Imaculada Cardoso

Ano / Estado: 2004 — Distrito Federal

Referéncias Internacionais? NAO |NormalSO 11.620? NAO
Conceituagio? NAO |Servqual? SIM

Categorizacio? NAO [IFLA? NAO
Estudo de caso? SIM  |Outro Modelo? NAO

49



Indicadores de desempefio: naturaleza, utilidad y construccion

Autor: STUBBS, Edgardo Alberto

Ano / Estado: 2004 — Estrangeiro

Referéncias Internacionais? SIM  NormalISO 11.620? SIM
Conceituagio? SIM  Servqual? NAO
Categorizacio? SIM  IFLA? SIM
Estudo de caso? NAO |Outro Modelo? NAO
Qualidade emunidades de informagdo e resolugdo de problemas

Autor: BUENO, Silvana Beatriz

Ano / Estado: 2005 — Santa Catarina

Referéncias Internacionais? NAO [NormaISO 11.620? NAO
Conceituacio? NAO [Servqual? NAO
Categorizacio? SIM  [IFLA? NAO
Estudo de caso? NAO |Outro Modelo? NAO
Avaliacao da qualidade dos servigos prestados nas unidades de informacao universitarias

Autor: NASCIMENTO, Raimundo Benedito do

Ano / Estado: 2005 — Sdo Paulo

Referéncias Internacionais ? NAO |NormalSO 11.620? NAO
Conceituacio? NAO |Servqual? NAO
Categorizagio? NAO [IFLA? NAO
Fstudo de caso? NAO |Outro Modelo? NAO
Uso de indicadores na gestdo de recursos de informacao

Autor: ROZADOS, Helen Beatriz Frota

Ano / Estado: 2005 — Sao Paulo

Referéncias Internacionais? SIM  NormalISO 11.620? SIM
Conceituagio? SIM  Servqual? NAO
Categorizacio? SIM  |IFLA? NAO
Estudo de caso? NAO |Outro Modelo? SIM
Indicadores de desempenho de bibliotecas na Fiocruz: um caminho em construgao

Autor: GUIMARAES, Maria Cristina Soares

Ano / Estado: 2006 — Distrito Federal

Referéncias Internacionais? SIM  NormalISO 11.620? SIM
Conceituacio? SIM  Servqual? SIM
Categorizacio? NAO [IFLA? NAO
Estudo de caso? SIM  |Outro Modelo? SIM

50



Indicadores de desempenho de bibliotecas no campo da saude: um estudo piloto na FIOCRUZ //
Libraries performance indicators in the health field: a pilot study in the fiocruz

Autor: LINS, Etiene G

Ano / Estado: 2006 — Sdao Paulo

Referéncias Internacionais ? SIM  |NormaISO 11.620? SIM
Conceituagio? SIM  Servqual? NAO
Categorizagio? NAO [IFLA? NAO
Estudo de caso? SIM  |Outro Modelo? SIM

A informacgdo cientifica e tecnologica e os servigcos de informagao

Autor: ROZADOS, Helen Beatriz Frota

Ano / Estado: 2006 — Paraiba

Referéncias Internacionais? SIM  |NormaISO 11.620? NAO
Conceituagio? NAO |Servqual? NAO
Categorizacio? NAO [IFLA? NAO
Estudo de caso? NAO |Outro Modelo? NAO

Modelagem de um indicador bibliométrico para analise da dispersdo de conhecimentos

Autor: RUMMLER, Guido

Ano / Estado: 2006 — Distrito Federal

Referéncias Internacionais? SIM  |NormalISO 11.620? SIM

Conceituagio? SIM  Servqual? NAO
Categorizacio? NAO [IFLA? NAO
Estudo de caso? SIM  |Outro Modelo? NAO

Indicadores de desempenho para bibliotecas universitarias: definicdes e aplicagcdes sob o ponto de
vista da literatura

Autor: COLETTA, Teresinha das Gragas

Ano / Estado: 2007 — Sdao Paulo

Referéncias Internacionais ? SIM  |NormalISO 11.620? SIM
Conceituacio? SIM  |Servqual? NAO
Categorizacio? SIM  [IFLA? SIM
Estudo de caso? NAO |Outro Modelo? NAO

Indicadores de desempenho de bibliotecas no campo da satde: umestudo piloto na FIOCRUZ

Autor: GUIMARAES, Maria Cristina Soares

Ano / Estado: 2007 — Sao Paulo

Referéncias Internacionais? SIM  |NormaISO 11.620? SIM
Conceituagio? SIM  Servqual? NAO
Categorizacio? SIM  [IFLA? SIM
Estudo de caso? SIM  |Outro Modelo? NAO
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A gestao de servigos embibliotecas universitarias: proposta de modelo

Autor: SILVA, Fabiano Couto Corréa da

Ano / Estado: 2007 — Parana

Referéncias Internacionais ? SIM  |NormalISO 11.620? NAO
Conceituacio? NAO [Servqual? NAO
Categorizac¢io? NAO [IFLA? NAO
Fstudo de caso? SIM  |Outro Modelo? NAO
A biblioteca universitaria brasileira: um modelo para avaliar seu desempenho

Autor: LUBISCO, Nidia M. L

Ano / Estado: 2008 — Bahia

Referéncias Internacionais ? SIM  |NormalISO 11.620? NAO
Conceituacio? SIM  |Servqual? NAO
Categorizacao? SIM  [IFLA? SIM
FEstudo de caso? SIM  |Outro Modelo? SIM
Sistema de indicadores: uma introdugao

Autor: CARIBE, Rita de Céassia do Vale

Ano / Estado: 2009 — Distrito Federal

Referéncias Internacionais ? SIM  |NormalISO 11.620? SIM
Conceituagio? SIM  Servqual? NAO
Categorizacio? SIM  [IFLA? SIM
Fstudo de caso? NAO |Outro Modelo? NAO

Modelo de avaliagdo de valor e mérito de estoques de informagdo de bibliotecas universitarias

Autor: DAVOK, Delsi Fries

Ano / Estado: 2014 — Santa Catarina

Referéncias Internacionais? SIM  |NormaISO 11.620? SIM
Conceituacio? SIM  |Servqual? SIM
Categoriza¢io? SIM  [IFLA? NAO
FEstudo de caso? SIM  |Outro Modelo? NAO
Indicadores de qualidade para avaliagdo dos processos de gestdo da informagao

Autor: MONTEIRO, Samuel Alves

Ano / Estado: 2015 — Paraiba

Referéncias Internacionais ? SIM  |NormalISO 11.620? SIM
Conceituagio? SIM  |Servqual? NAO
Categorizagio? SIM  [IFLA? NAO
Fstudo de caso? NAO |Outro Modelo? NAO
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Indicadores de circulagdo do acervo na Biblioteca Comunitaria da Universidade Federal de Sao

Carlos

Autor: NININ, Débora Marroco

Ano / Estado: 2015 — Sao Paulo

Referéncias Internacionais? NAO |NormalISO 11.620? NAO
Conceituagio? NAO |Servqual? NAO
Categorizacio? NAO [IFLA? NAO
Fstudo de caso? SIM  |Outro Modelo? NAO

Gestao dos dispositivos de comunicagao da web social: potencializando as atividades de mediagao
da informagdo ¢ do conhecimento em bibliotecas universitarias brasileiras

Autor: SANTOS, Raquel do Rosério

Ano / Estado: 2015 — Paraiba

Referéncias Internacionais ? NAO |NormalSO 11.620? NAO
Conceituacio? NAO |[Servqual? NAO
Categorizagio? SIM  [IFLA? NAO
Estudo de caso? SIM  |Outro Modelo? NAO

Avaliagdo dos servigos em biblioteca universitaria: O caso da biblioteca setorial prof. candido

athayde da UFPI

Autor: SILVA, Hernandes Andrade

Ano / Estado: 2015 — Bahia

Referéncias Internacionais ? NAO |NormalISO 11.620? NAO
Conceituagio? SIM  Servqual? NAO
Categorizacio? NAO |IFLA? NAO
Estudo de caso? SIM  |Outro Modelo? SIM
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