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Resumo

A biblioteca universitaria tem papel importante na promocéao da qualidade do ensino, pesquisa e extensdo
universitaria e para que cumpra sua funcdo com exceléncia, é imprescindivel uma administracéo eficaz que
mensure e avalie o desempenho de atividades, produtos e servigos por meio de indicadores, buscando
assegurar gque as a¢Oes propostas estejam de acordo com 0s objetivos e metas institucionais. A comunicacdo
é base das atividades da biblioteca e precisa de uma gestdo baseada em indicadores para fornecer subsidios
gue orientam as decisdes em diferentes contextos institucionais. Esta pesquisa tem como objetivo propor
indicadores de gestdo de comunicagdo para bibliotecas universitarias que permitam uma percepcdo
sistémica. Metodologicamente é uma pesquisa bibliografica, exploratéria, utilizou de questionario e
entrevista enquanto instrumento de coleta de dados. A validagdo dos indicadores ocorreu por meio do
método Delphi. Os resultados apontam para inexisténcia de estudos sobre a temética no campo da Ciéncia
da Informacdo e auséncia de indicadores de comunicacdo nos instrumentos de avalicdo de desempenho ja
publicados. Essa pesquisa apresenta dez indicadores de gestdo de comunicagdo para bibliotecas
universitarias e evidencia a importancia do estudo e aplicagdo desse instrumento.
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Abstract

The university library plays an important role in promoting the quality of teaching, research and university
extension and in order for it to fulfil its role with excellence, it is essential to have effective management
that measures and evaluates the performance of activities, products and services using indicators, seeking
to ensure that the actions proposed are in line with institutional objectives and goals. Communication is the
basis of library activities and requires management based on indicators to provide subsidies to guide
decisions in different institutional contexts. This research aims to propose communication management
indicators for university libraries that allow a systemic perception. Methodologically, it is a bibliographical,
exploratory study that used questionnaires and interviews as data collection instruments. The indicators
were validated using the Delphi method. The results point to the lack of studies on the subject in the field
of Information Science and the absence of communication indicators in the performance evaluation
instruments already published. This research presents ten communication management indicators for
university libraries and highlights the importance of studying and applying this instrument.

Keywords: University library; Communication indicators; Library management.

1 Introducéo

A biblioteca universitéria esta inserida em um cenario dindmico, que constantemente passa
por adaptacBes buscando atender as necessidades informacionais de seu publico-alvo com novos
servigos e produtos que possam servir como base para avancos futuros. Sendo instituicdes
dedicadas a preservacdo, transmissdo e construcao de conhecimento, a principal responsabilidade
das bibliotecas é fornecer informagdes pertinentes a uma determinada comunidade que sejam

relevantes para as necessidades de cada contexto informativo (Barbosa et al 2012).

As bibliotecas universitarias sdo organizacbes complexas, com missao propria, que
possuem papel fundamental na promocéo do suporte informacional para desenvolvimento da
pesquisa, ensino e extensdo universitaria (Cunha 1977; Figueiredo 2022; Fujita 2005). Além disso,
elas sofrem influéncias do ambiente no qual estdo inseridas e buscam ferramentas para se
adaptarem as mudancas e acompanhar as inovacdes impostas pela sociedade. A gestdo deve
analisar o cendrio para planejar acdes considerando a disponibilidade de recursos financeiros e
humanos, a politica institucional e externa, as necessidades dos colaboradores e usuérios, a

priorizacdo de investimentos etc. (Lira 2018).

Além disso a gestdo de bibliotecas universitarias torna-se complexa por dois motivos: um
que é estrutural da propria universidade (setores, departamentos, pro-reitorias, cursos, programas,

legislacdes, procedimentos, processos) e outro que é simbolico, imbuido dos capitais simbdlico e
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intelectual (Bourdieu 2013). Desta maneira somente com um planejamento é que produtos e
servicos podem ser ofertados com foco no usuario e no ambiento externo a biblioteca considerando

0s seus comportamentos informacionais (Amaral e Corréa, 2020 Maia e Guerra, 2020).

“A gestao de bibliotecas ¢ por sua vez, uma atividade inerente ao bibliotecario, e, portanto,
compete a este profissional, utilizar-se de ferramentas que beneficiem e aprimorem o processo de
gestdo.” (Silva 2016 p. 6). Isso exige uma interacdo sistémica entre a estrutura e o simbolico do

ambiente universitario, bem como suas dindmicas informacionais.

As bibliotecas universitarias se tornaram lugares hibridos, com uso de variados recursos
tecnoldgicos integrados aos ambientes fisicos. Entretanto, em algumas instituicdes as bibliotecas
ainda se encontram isoladas ou pouco conhecidas, vistas apenas como meras fornecedoras de
documentacdo impressa e ndo como prestadora de servigco para atender a demanda institucional.
Desta forma o papel dos gestores de bibliotecas universitarias evoluiu, tornando os principais

promotores dos servigos e habilidades disponiveis na biblioteca.

A comunicacdo da biblioteca esta relacionada com seu posicionamento na instituicao e
como é reconhecida (Catudal 2019). Trata-se de uma questdo estratégica para as bibliotecas
universitarias, tanto para atrair o publico, para convencer os tomadores de decisdo e tornar 0s
processos de gestdo claros e efetivos internamente, com outros setores da universidade. “Como
ambiente de construcdo do conhecimento, as bibliotecas devem se comunicar ativamente com seus
usuarios.” (Santos 2018 p. 32). O objetivo de comunicar estabelece-se a partir de duas vertentes:
uma primeira que é informar sobre suas atividades, produtos, servigos, promover o uso das
colecdes, ampliar sua atratividade, melhorar sua imagem, criar redes de colaboracdo e desenvolver
sua influéncia e, uma segunda, que € a comunicacao que envolve o desenvolvimento de projetos e

processos com a equipe interna.

Em estudos iniciais para a elaboracdo de uma pesquisa maior que abrange o0 que propomaos
nesse artigo, observamos que a producdo técnica e cientifica sobre indicadores de gestdo da
comunicagdo em bibliotecas universitarias € muito incipiente (ver secdo 3). 1sso nos motivou a
desenvolver indicadores para gestdo da comunicagdo em bibliotecas universitarias considerando

uma perspectiva sistémica. O estudo é baseado em resultados da investigacao na literatura sobre
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indicadores de gestdo para bibliotecas universitéarias e posteriormente a partir da realidade de uma

universidade estadual brasileira.

Uma vez que nenhuma pesquisa semelhante foi encontrada na literatura cientifica, poucos
séo os estudos que abordam indicadores de gestdo de comunicacdo em bibliotecas universitarias.
Essa proposta vai ao encontro das recomendagdes de 6rgdos internacionais sobre a necessidade de
definir indicadores para medir a eficacia organizacional, como a ISO (International Standard
Organization). O crescente interesse pela mensuracao por indicadores também € evidenciado na

literatura.

2 Gestao da comunicacdo em bibliotecas universitarias

A comunicacdo em ambiente organizacional s6 tem valor quando pensada
estrategicamente, de acordo com objetivos institucionais e o publico-alvo. Um processo de escuta
e envio de mensagens para determinado publico tem como objetivo melhorar a imagem, fortalecer
relagdes, promover produtos e servigos, e defender seus interesses. “A comunicagdo, como uma
atividade que promove a biblioteca, sua oferta documental e seus servi¢os ao publico, hd muito
despertou desconfianca, até mesmo rejeicéo, entre os profissionais da biblioteca.” (Catudal 2019
p. 17).

Mesmo que ndo propositalmente uma biblioteca produz mensagens de comunicagéo.
Durante muitos anos as bibliotecas universitarias tiveram a sua disposicdo ferramentas de
comunicacdo e seu uso vem sendo aprimorado ao longo dos anos com a evolucgédo das tecnologias
de comunicacdo e informacdo (TICs). O ambiente web, na mesma medida que aprimora essas
TICs, proporciona novas dindmicas comunicacionais visto que o perfil de consumidor passivo de

informac&o ja ndo estd mais em evidéncia, bem como os novos usos da linguagem escrita e falada.

Uma vez que a comunicagdo da biblioteca universitaria é parte da comunicacéo
institucional, é necessario distinguir entre a comunicacao interna (destinada ao pessoal) e a externa
(destinada ao publico-alvo). Outro ponto importante é diferenciar comunicacao institucional (sobre
0 que €) da comunicacdo de produtos e servicos, embora complementares é necessaria a distingdo

para melhor construcdo da estratégia de comunicacdo. Além disso a maioria das bibliotecas
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universitérias estdo vinculadas administrativamente a instituicdes de ensino superior publicas,

desta forma deve haver uma preocupagdo com a comunicacgdo publica, aquela de interesse geral.

A biblioteca universitaria € o ambiente com potencial de maior circulagcdo, pois podem
receber tanto o publico interno quanto o externo. Elas tém necessidades especificas de
comunicacdo em relacdo a cada oferta especifica de um servigo. (ADBU 2017). Desta forma é
imprescindivel aproximar a biblioteca do seu publico-alvo, buscando a valorizagao das habilidades
dos bibliotecarios e divulgando os servicos e produtos. Isto leva a escolhas mais técnicas, para o

site, contas em redes sociais e até mesmo uma propria identidade visual, uma marca.

A comunicacdo externa em bibliotecas engloba a valorizacdo da instituicdo, a divulgagéo
de suas colecdes, servicos e eventos, a captacdo do publico (Catudal 2019). Em certa medida,
também traz a possibilidade de demonstrar a sociedade sobre o uso de recursos publicos que se
materializam ndo somente nas cole¢es, mas no espaco e na qualificacdo dos profissionais ali

atuantes.

Qualquer estratégia de comunicacdo deve definir objetivos a serem alcangados e 0s meios
para mensurar e avaliar se as metas estdo sendo alcancadas. Campanhas a serem realizadas em
torno de seu posicionamento e as ferramentas a serem utilizadas que auxiliam nas acdes de
comunicacdo da biblioteca universitaria: materiais impressos, midias fisicas, midias digitais,
eventos, imprensa, multimidia, comunicagdo institucional, comunicacdo oral (ADBU 2017;
Catudal 2019; Yi 2016).

Para Yi(2016) “Um bom website ajuda a reunir servicos e recursos de uma maneira unica,
pois ¢ um link direto entre a biblioteca e seus usudrios especificos [...]” e os servigos que ela
procura promover. As midias sociais proporcionam a proximidade com o publico e a mudanga da
imagem da biblioteca universitaria, permitindo estar presente onde ele esta (ADBU 2017). Estdo
sendo cada vez mais utilizadas pelas bibliotecas universitarias, principalmente por serem mais
acessiveis em termos de custos e com maior alcance de publico. “A interatividade esta no centro
da midia social, que é vista como uma oportunidade de renovar a relagdo com o usuario, criando
maior proximidade, mesmo familiaridade, entre a instituicdo e seus publicos e incentivando a co-
producdo de conteudo.” (Catudal 2019 p. 52).
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Outo ponto importante destacado por Santos e autores (2018 p. 32) é a possibilidade que a
web proporciona para interagdo e participagdo “[...] no ambiente virtual, com mais condi¢des de
interlocugdo, visando facilitar a comunicagdo e propiciar mais dindmicas [...]”. Diante desse
cenario cabe ao bibliotecario realizar a gestdo estratégica da comunicacdo para além de propiciar
“[...] a comunicagdo entre os usudrios, [...] apoiar a constru¢ao do conhecimento, através de agdes

de mediagao da informacdo.” (Santos 2018 p. 42).

Com isso a comunicacéo pode ser utilizada estrategicamente e demonstrar a legitimidade
das bibliotecas. Mensurar a comunicacdo das bibliotecas é essencial para tracar estratégias para
que seja conhecida e reconhecida pela instituicdo e sociedade. Paraa ADBU (2017 p. 18), destaca-
se que ha “uma necessidade de informar sobre as agdes de comunicagdo realizadas e seu impacto
na imagem das bibliotecas [...]” o que contribui também para a gestdo da biblioteca e a governanga

da instituicéo.

A comunicacdo € estratégica pois contribui para o posicionamento da biblioteca em seu
ambiente, sendo 0 mais adequado a alocacdo de pessoal com tempo dedicado a ela. Se ndo for
possivel, torna-se oportuno terceirizar certas tarefas ou até mesmo alinhar as demandas com a
equipe existente, visto que a realidade de muitas das bibliotecas universitarias é de ter equipes
muito pequenas. Comunicacdo em midias sociais ndo demandam grandes alocacdes de recurso
orcamentarios, porém, precisam da mesma dedicacdo para o planejamento e execucao do plano de

comunicacéo.

As bibliotecas universitarias enfrentam uma variedade de desafios, como cortes no
orcamento, surgimento de novas TICs, mudancas nos ambientes internos e externos e mudancas
nas demandas de pesquisa, ensino e extensdo (Yi 2016). Os indicadores de gestdo podem ser
utilizados como ferramenta gerencial para auxiliar os gestores a enfrentar esses desafios e
promover acles eficazes. Os resultados mostrados, além disso, podem nortear melhor o uso de

recursos.

Os indicadores sdo cruciais para a gestdo estratégica e a tomada de decisdo, permitem
responder a uma pergunta em relacdo a objetivos estabelecidos. O indicador ndo é simplesmente

um instrumento técnico, contribuem para justificar o incremento da alocacdo de recursos
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orcamentario em comunicacao, bem como em outros projetos e setores da biblioteca. Por fim, eles
também contribuem para aderéncia de pessoal na participacdo das atividades relacionadas com a

comunicacéo.

Os indicadores podem apresentar dados quantitativos e qualitativos. Como por exemplo a
reputacao, que pode ser medida por mencdes, isso seria ROl (do inglés, return on investment) da
estratégia de comunicagdo. Outras formas sdo medir comentarios, curtidas, perguntas, acessos,
downloads, repostagens etc. Isso envolve uma periodicidade na coleta dos dados e nas
comparacfes com outros indicadores que sdo usados para informar tanto a gestdo quanto as
equipes sobre os resultados, expectativas, sucessos e fracassos da atividade de comunicacéo (Bats
2017). A avaliacdo por indicadores € essencial para conhecer 0 escopo e a eficacia da comunicacéo
(ADBU 2017) e sua definicdo que a comunicacdo seja feita com base na estratégia de comunicacao

da biblioteca universitaria.

3 Metodologia

Essa pesquisa é do tipo empirica, de natureza aplicada, com abordagem qualiquantitativa,
exploratdria e descritiva e foi divida em trés partes: na primeira foi realizada uma analise a partir
dos cinco instrumentos de indicadores de gestdo dedicados a bibliotecas encontrados na recente
revisio de literatura de Dornelles e Prado (2022) @; na segunda parte foram aplicados
questionarios a 3 grupos de gestores da instituicdo e uma entrevista com a coordenacao do sistema
levando em consideracdo o método Delphi e na terceira e Ultima parte foram elaborados os

indicadores com base nos ensinamentos de Trzesniak (1998, 2014).

Do levantamento publicado em 2022 por Dornelles e Prado, somente um indicador foi
encontrado nos documentos mais citados da literatura cientifica sobre gestdo por indicadores,
sendo que nenhum desses documentos considerou a percepcdo sistémica da biblioteca
universitaria. Os autores analisaram 1929 referéncias de 70 publicagdes, entre artigos, teses,

dissertagOes e relatorios, sem delimitacdo cronologica, nos idiomas portugués, espanhol e inglés.

O método Delphi dedica-se a consulta junto de especialistas em uma determinada area do

conhecimento ou de atuacdo profissional. Como o intuito foi de trazer uma proposta sistémica de
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como gerenciar a comunicacdo em sistemas de bibliotecas universitérias, os especialistas
consultados constituem-se de quatro grupos: | — Cinco Pro-reitorias; 11 — Doze centros de ensino e
trinta e trés programas de pds-graduacéo stricto sensu; 111 — Nove bibliotecarios coordenadores de

bibliotecas setoriais e; IV - Uma bibliotecaria coordenadora do sistema.

Cada um desses grupos foi contatado via e-mail, utilizando-se de formulario eletrénico para
as respostas alinhado aos preceitos éticos da Resolu¢do CNS 510, de 07 de abril de 2016 junto ao

Comité de Etica em Pesquisa da Universidade do Estado de Santa Catarina.

O método percorreu uma série de etapas a partir das proposi¢cdes de Rozados (2015) e

Nogueira e Fuscaldi (2018), conforme ilustra a Figura 1.
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Figura 1 - Etapas do método Delphi
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Para a analise dos dados, elencamos uma série de afirmacdes que foram avaliadas pelos
grupos a partir de sua concordancia ou discordancia. Utilizamos a escala Likert e um ranking de
calculo médio que buscou medir o grau de concordancia entre os respondentes dos questionarios.

Para cada resposta atribuiu-se um valor de 1 a 5 para posterior calculo da média ponderada.
Desta forma calculamos o Ranking Médio (RM) por meio da equacéo:

_X(firv)
RM ==

fi= Frequéncia observada de cada resposta para cada afirmagao

v; = Valor de cada resposta

NS = Ndmero de respondentes

Quanto mais préximo de 5 0 RM estiver, maior o grau de concordancia dos respondentes
em relacdo as afirmacdes e quanto mais proximo de 1 menor seré esse grau de concordancia. Para

melhor representéa-los podemos utilizar os resultados em porcentagem a partir da seguinte formula:

100
namero de pontos da escala likert — 1

Grau de concordancia = (Média — 1) X

Os questionarios para os grupos | e Il apresentavam elementos de comunicacdo que
pudessem ser medidos e de interesse tanto para as pro-reitorias, centros de ensino e programas de
pos-graduagdo, como para as bibliotecas. Para o “Grupo I de especialistas — Cinco Pro-reitorias”

foram apresentadas as seguintes afirmacdes:
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Tabela 1 - Conjunto de afirmag6es Grupo |

[0)
Comunicagéo RM /o Grri\u Qe
concordancia

1. O uso de estratégias de comunicacdo e marketing influencia na

o AU O 4,6 90
aderéncia dos usuérios a biblioteca universitaria
2. Fortalecimento da identidade e da capacidade de comunicacao
adaptada a realidade da comunidade académica promove a visibilidade 4,8 95
institucional.
3. Garantia que os materiais informacionais, impressos ou digitais,
publicados e ndo publicados, em todos os formatos sejam preservados 4,6 90
de forma acessivel pelo maior tempo possivel.
4. A comunicacdo entre as direcBes de ensino, pesquisa e biblioteca é
. . S 5,0 100
imprescindivel para atender as diretrizes impostas pelo MEC.
5. Agbes de marketing sdo fundamentais para a captacdo de novos
usuarios, fortalecimento da base de usuérios ativa, divulgacéo dos 50 100

diversos servicos da biblioteca e o primeiro passo para torna-la o centro
da comunidade académica

Fonte: do Autor

Quando examinamos os dados referentes as afirmac6es, observamos que o Ranking Médio
(RM), para todas elas, é superior a trés, o que indica que a maioria dos gestores manifestaram
concordéncia. As afirmagdes que apresentam maior grau de concordancia entre os respondentes
sdo a4 e ab, sendo a primeira envolvendo o publico estratégico interno com vistas a avaliacao do
MEC e a segunda fomentando usuarios potenciais para a biblioteca a partir de acdes de marketing.
Conforme destaca Ribeiro (2008 p. 7) “[...] o usuério ¢ o foco, € razdo para os servigos oferecidos”,
logo, seja interno ou externo, direta ou indiretamente influenciam em todas as atividades

planejadas e desenvolvidas pela biblioteca universitaria.

Para o “Grupo II de especialistas — Coordenadores de Programa de Pos-graduacéo e

Diretores de Ensino” foram apresentadas somente duas afirmacoes.

Tabela 2 — Conjunto de afirmag6es apresentado ao Grupo 11

0,
Comunicagéo RM /o Gr"ilu Qe
concordancia
01. Atividades de cultura e extensao 4,29 82,14
02. Acesso as paginas e midias sociais da biblioteca universitaria 4,68 92,11

Fonte: do Autor
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A biblioteca universitaria pode impactar na sociedade a partir de suas agdes aderentes com
0 ensino, a pesquisa e a extensdo. Ela, portanto, desempenha duplamente um papel de mediadora
por meio de atividades, servicos e produtos, e pelas praticas de extensao que tornam a Universidade

mais proxima da comunidade académica e da sociedade em geral. (Araujo e Oliveira 2018)

A partir do momento em que se definiram quais elementos se constituiriam como
indicadores propriamente, os bibliotecarios (Grupo I11) e a coordenadora do sistema de bibliotecas

(Grupo 1V) foram consultados e o aspecto da comunicacéo foi avaliado da seguinte forma:

Tabela 3 — Conjunto de afirmac0es apresentado aos Grupos Il e IV

% Grau de

Comunicagao RM a
concordancia

01. Atualizacdo de regimentos, instru¢cdes normativas, regulamentos e
outros. (analisar a atualizag@o dos processos e hormas do sistema de 4,22 61,22
bibliotecas).

02. Materiais de divulgacao de produtos e servigos. (analisar a
abrangéncia e a aderéncia da divulgacdo dos produtos e servigos).

03. Acesso direto a partir da pagina inicial do site. (avaliar se a pagina
inicial conduz diretamente ou muito rapidamente, com terminologia, 4,44 65,44
para as informagfes mais frequentemente necessarias ...

Fonte: do Autor

4,67 69,67

Observando os indices alcancados nos RMs (todos superior a 3), percebe-se que a maioria
das bibliotecarias concordaram quanto aos indicadores propostos, ja que bibliotecarias

manifestaram concordancia no que diz respeito aos indicadores propostos.

Os indicadores de comunicacdo, que podem ser construidos ou ja existentes na literatura,
abordam: os regimentos e regulamentos; materiais de divulgacdo dos produtos e servigcos
informacionais oferecidos; politica de desenvolvimento de cole¢des e planos de contingéncia
(Fonseca 2004). Se a comunicacdo é fundamental para divulgar produtos e servicos e estreitar
lacos com a comunidade, o ideal é que se observe a ampliacdo desses indicadores, relacionando-
0S com outros processos da gestdo da comunicacdo de maneira sistémica. Muito se observa na

pratica ou a partir do que a literatura apresenta, um isolamento dos e entre 0s processos e setores.

Por fim, ainda para o “Grupo IV — Coordenadora do sistema de bibliotecas” foi realizada

uma entrevista com questdes semiestruturadas e abertas com o intuito de validar os indicadores de
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comunicagdo aqui propostos. Este momento € importante, pois como ndo houve a possibilidade de
aplicar os indicadores (0 que demandaria um tempo de um ano, no minimo) a escuta com uma
profissional que conhece os processos de gestdo de um sistema de bibliotecas universitarias
aprimoraria a nossa pesquisa. Algumas questfes centrais permitiram essa validagdo, como: o
objetivo do indicador foi compreendido? Vocé compreender a forma como o indicador é
calculado? As informacGes originadas pelo indicador podem ser Uteis a gestdo? A periodicidade

de coleta dos dados € pertinente com o que se propde medir?

A transcricdo dos principais pontos, comentarios e sugestdes da coordenacdo do sistema
possibilitaram corrigir, alinhar e aprimorar os resultados aqui apresentados, considerando tanto a
teoria como a préatica. Ndo somente os aspectos técnicos dos indicadores foram observados, mas

também a sua apresentacao e padronizacdo de termos utilizados.

Finalizadas estas primeira e segunda partes do processo metodolégico, alcancamos a
terceira que esta diretamente relacionada com o objetivo deste artigo, que € o de propor indicadores
de gestdo da comunicacdo para bibliotecas universitarias. Para tal, nos fundamentamos em
Trzesniak (1998, 2014), Kiyan (2001) e Palvarini (2010), que indicam que a construcdo de um
indicador deve partir sempre do intuito do que se almeja medir, empregando métricas, formas de

apuracdao e suas respectivas periodicidade e a descri¢do de metadados.

4 Resultados

Neste artigo, estamos propondo dez indicadores de gestdo de comunicacao para bibliotecas
universitarias apos os resultados alcancados no procedimento metodoldgico. Todos eles estdo
constituidos dos seguintes elementos: um nome com uma sigla, um conceito, um proposito, a
forma como € apurado, os metadados que compdem esta forma de apuracao, a fonte de onde devem
ser retirados os metadados, a unidade de medida (que pode variar entre quantidade unitaria ou
porcentagem), a periodicidade com que o indicador deve ser medido e sua polaridade (positiva,
negativa ou neutra). Para alguns foram apontadas algumas observacfes que cooperam para sua

interpretacéo e usabilidade.
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Ressaltamos ainda que os indicadores aqui propostos podem ser aplicados a qualquer tipo
e tamanho de biblioteca universitaria e sdo flexiveis, permitindo que se adequem as realidades de
cada ambiente. E possivel ainda que o acompanhamento dos mesmos possa ser por biblioteca

setorial ou pelo sistema de bibliotecas.

Quadro 1 - Indicador 001 - ADP - Abrangéncia da divulgacdo offline de produtos e servicos

NuUmero Sigla Nome

001 ADP Abrangéncia da divulgacao offline de produtos e servigos
Quantidade de materiais de divulgacdo offline de produtos e servicos
em relacdo as pessoas engajadas
Medir o alcance dos materiais offline de divulgacdo para analisar a
abrangéncia e a aderéncia dos produtos e servi¢os
Forma de Apuracéo > quantidade de materiais / ) pessoas engajadas
Quantidade de materiais; Quantidade de pessoas engajadas; Data inicial

Conceito

Proposito

Metadados do periodo; Data final do periodo.
Fonte Coordenacao do sistema de bibliotecas
Unidade de Medida Periodicidade Polaridade
Unidade Anual Positiva

Observacéo: Por pessoas engajadas por materiais de divulgagéo offline entende-se pelo retorno em
inscricdes em servigos da biblioteca, usabilidade de produtos, assinaturas em listas, estudos de
usuarios, avaliacdo de atividades, entre outros fatores que podem ser coletados durante o atendimento
ou mesmo servico de referéncia.

Fonte: do Autor
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Quadro 2 - Indicador 002 - ADS - Acesso Direto ao Site

NuUmero Sigla Nome
002 ADS Acesso Direto ao Site
Conceito Quantidade total de acessos diretos a partir da pagina inicial do site

Medir a quantidade de acessos diretos ao site. Avaliar se a pagina inicial
conduz direta ou muito rapidamente, com terminologia, para as
informacBes mais frequentemente necessérias. Um alto nimero de
visitas implica uma boa apreciacdo da web como uma ferramenta de
Propésito informacdo. Uma tendéncia positiva seria l6gica dado o uso crescente
de servicos on-line em detrimento de visitas fisicas a bibliotecas. Uma
tendéncia negativa pode refletir o fato de que o site ndo é de féacil
utilizacdo ou gue Ihe faltam os servigos que 0s usuarios exigem, a falta
de divulgacdo do site é outro fator importante.

> Acessos diretos a partir da pagina inicial do site segundo as
estatisticas do gerenciador de conteldo.

Quantidade de acessos diretos a partir da pagina inicial do site Data

Forma de Apuracdo

Metadados inicial do periodo; Data final do periodo.
Fonte Gerenciador do site ou codigo de Google Analytics
Unidade de Medida Periodicidade Polaridade
Unidade Mensal Positiva

Observacéo: A periodicidade pode ser alterada mediante atividades de marketing, por exemplo. A
biblioteca pode acompanhar os acessos a partir de agdes especificas. De toda forma, o
acompanhamento anual pode também trazer este detalhamento sob o olhar do marketing apontando
curvas no crescimento (ou ndo) do nimero de acessos.

Fonte: do Autor
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Quadro 3 - Indicador 003 - ASE — Acesso aos servicos eletrdnicos

NuUmero Sigla Nome
003 ASE ACesso aos servicos eletronicos

A disponibilizacdo dos recursos e servicos mais utilizados através da
pagina inicial do site da biblioteca, medida pelo nimero de cliques
necessarios para encontrar os topicos e a compreensibilidade dos termos
utilizados.

Auvaliar se a pagina inicial conduz diretamente ou muito rapidamente,
com terminologia, para as informacBes mais frequentemente
necessarias. Um alto nimero de visitas implica uma boa apreciacdo da
web como uma ferramenta de informag&o. Uma tendéncia positiva seria
I6gica dado o uso crescente de servigcos on-line em detrimento de visitas
fisicas a bibliotecas. Uma tendéncia negativa pode refletir o fato de que
0 site ndo € de facil utilizacdo ou que lhe faltam os servigos que 0s
usuarios exigem ou ainda a falta de divulgacéo do site. O indicador ndo
avalia as opgOes de design ou navegacao do site ou o contetdo geral do
site.

Principais topicos do site que podem ser mensurados: enderecos das
bibliotecas, horérios de atendimento, fontes de informacéo, catalogo;
cadastro de usuario, empréstimo entre bibliotecas, periodicos
eletronicos, bases de dados, entre outros.

Conceito

Proposito

Forma de Apuragdo A forma de apuracdo se dard pela soma de cada um dos topicos

desejados em um determinado periodo.

> Tépico 1 + ) Topico 2 + Toépico 3

Topicos do site escolhidos para mensuragdo; Data inicial do periodo;
Data final do periodo.

Fonte Gerenciador do site ou codigo de Google Analytics
Unidade de Medida Periodicidade Polaridade
Unidade Mensal Positiva
Fonte: do Autor

Metadados
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Quadro 4 - Indicador 004 - ARI — Acesso ao repositorio institucional

NuUmero Sigla Nome
004 ARI Acesso ao repositorio institucional
Conceito Quantidade total de acessos ao repositorio institucional em um

determinado periodo de tempo.

Medir a quantidade de acessos repositdrio institucional. Conhecer o
nivel de utilizacdo e sua evolugdo como repositorio institucional. Um
alto nimero de acessos implica uma boa avaliagdo do repositorio como
fonte de informacgGes cientificas. Uma tendéncia positiva seria 1dgica
dado o crescente uso de repositorios institucionais e a atividade
Proposito inovadora dos pesquisadores da instituicdo. Uma tendéncia negativa
pode refletir que o repositério ndo é de facil utilizacdo, que falta
informacdo relevante para 0s usudrios, que a atividade de pesquisa da
instituicdo foi reduzida ou que sua demanda pela sociedade diminuiu. O
objetivo é observar o impacto na sociedade e ndo o impacto nos
UsUarios, para 0s quais ja existem outros indicadores.

Forma de Apuracéo > Acessos ao repositorio institucional
Quantidade de acessos ao site; Data inicial do periodo; Data final do

Metadados

periodo.
Fonte Gereqcia_dor do site ou codigo de Google Analytics inserido no
repositorio
Unidade de Medida Periodicidade Polaridade
Unidade Mensal Positiva

Observacdes: para outras possibilidades de acompanhamento, recomendamos também o
monitoramento dos acessos por colecdes, pois sdo dados que podem ser interessantes para 0s
centros de ensino e programas de pds-graduacdo.

Fonte: do Autor
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Quadro 5 - Indicador 005 - ACP — Ac¢des culturais promovidas ou apoiadas

NuUmero Sigla

Nome

005 ACP

Ac0es culturais promovidas ou apoiadas

Conceito

Numero de acOes culturais realizadas nas bibliotecas do sistema ou em
colaboragdo com elas em um determinado periodo de tempo.

Propésito

Avaliar o trabalho de difusdo e dinamizacdo cultural realizado pelas
bibliotecas do sistema. A evolucdo deste indicador deve ser positiva,
pois implica que as bibliotecas do sistema participem da difusdo da
atividade cientifica e cultural da instituicdo, que é uma abertura
necessaria e obrigatdria para a sociedade. Além disso, podem ser abertas
vias de cooperacdo com todos os tipos de institui¢des cientificas e
culturais.

Forma de Apuracéo

> Acdes culturais promovidas

Para este fim pode ser util elaborar uma tabela com os diferentes tipos
de acles realizadas pelas bibliotecas do sistema ou com sua
colaboracéo.

Metadados

Quantidade de acOes realizadas; Tipologia das acGes; Data inicial do
periodo; Data final do periodo.

Fonte

Relatério da instituicdo de acdes culturais. Relatério do sistema de
biblioteca de a¢Bes culturais

Unidade de Medida

Periodicidade Polaridade

Unidade

Mensal Positiva

Fonte: do Autor

Quadro 6 - Indicador 006 - ACPS - Agdes de cooperagdo profissional e social

Numero Sigla

Nome

006 ACPS

Ac0es de cooperacao profissional e social

Conceito

Numero de acles realizadas pelos colaboradores da biblioteca com
repercussao profissional e social

Propésito

Refletir a atividade em cooperacdo, tanto profissional como social,
realizada pelos colaboradores da biblioteca. Este indicador deve mostrar
uma tendéncia crescente, pois as agdes de coopera¢do e comunicagao
contribuem para melhorar a imagem e a organizacdo das bibliotecas,
bem como seu impacto na sociedade. Seria Util elaborar uma tabela
classificativa das acdes a serem analisadas.

Forma de Apuracéao

> Acdes de cooperagao profissional e social

Quantidade das acOes realidades; Data inicial do periodo; Data final do

Metadados periodo,
Fonte Relatério do sistema de biblioteca. Informag@es dos colaboradores
Unidade de Medida Periodicidade Polaridade
Unidade Mensal Positiva

Fonte: do Autor
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Quadro 7 - Indicador 007 - AMS - Alcance das midias sociais

NuUmero Sigla Nome
007 AMS Alcance das midias sociais
Conceito Quantidade de pessoas alcangadas com as postagens nas midias socais
Propésito Medir a quantidade de pessoas alcang¢adas com as postagens nas midias
P sociais. Mensurar a eficacia das estratégias de marketing
Forma de Apuracéo > alcance orgénico + ) alcance de anuncio + ) alcance impulsionado
Quantidade de alcance organico; Quantidade de alcance de anuncio;
Metadados Quantidade de alcance impulsionado; Data inicial do periodo; Data final
do periodo.
Fonte Gerenciador da midia social mensurada.
Unidade de Medida Periodicidade Polaridade
Unidade Mensal Positiva
Fonte: do Autor
Quadro 8 - Indicador 008 - EMS - Engajamento nas midias sociais
NuUmero Sigla Nome
008 EMS Engajamento nas midias sociais
Conceito ngn_tldade de pessoas que se envolvem com as publica¢des nas midias
sociais
- Medir a quantidade de pessoas que se engajam com as postagens nas
Propaosito - L S L .
midias sociais. Mensurar a eficacia das estratégias de marketing.
- T - n - n —
Forma de Apuracio > curtu_ias~ > cliques + Y compart11hamento§ _ > comentarios
(ou variagOes destes elementos conforme a midia social mensurada)
Quantidade de compartilhamentos; Quantidade de comentarios;
Metadados Quantidade de cliques; Quantidade de curtidas; Data inicial do periodo;
Data final do periodo.
Fonte Gerenciador da midia social mensurada.
Unidade de Medida Periodicidade Polaridade
Unidade Mensal Positiva

Fonte: do Autor

DORNELLES, Dayane; PRADO, Jorge Moisés Kroll do. Indicadores de Gestdo da Comunicagdo para Bibliotecas
Universitérias. Brazilian Journal of Information Science: research trends, vol.18, publicacdo continua, 2024,
€024015. DOI: 10.36311/1981-1640.2024.v18.024015.



20

Quadro 9 - Indicador 009 - IVS - indice de evolug&o de acessos no site

NuUmero Sigla Nome
009 IVS indice de evolugao de acessos no site
Conceito CaICL_JIa 0 indice de acessos no site em um periodo comparado com
anterior
Medir o volume periddico de acessos no site da biblioteca, comparando
Proposito com periodos e ampliando as estratégias de marketing, quando
Necessario.
Forma de Apuracio < nimero dc_e acessos no periodo presente / Y, nUmero de acessos no
periodo anterior) x 100
Numero de acessos no site; Data inicial do periodo presente; Data final
Metadados do periodo presente; Data inicial do periodo passado; Data final do
periodo passado.
Fonte Gerenciador do site ou Google Analytics
Unidade de Medida Periodicidade Polaridade
Porcentagem Mensal Positiva
Fonte: do Autor
Quadro 10 - 010 - IVMS — indice de evolugio de acessos nas midias sociais
Numero Sigla Nome
010 IVMS indice de evolugéo de acessos nas midias sociais
. Calcula o indice de acessos nas midias sociais em um periodo
Conceito .
comparado com anterior
Medir o volume periddico de acessos nas midias sociais da biblioteca,
Propésito comparando com periodos e ampliando as estratégias de marketing,

guando necessario.

Forma de Apuracéao

periodo anterior) x 100

Metadados Data final do periodo presente; Data inicial do periodo passado; Data
final do periodo passado.
Fonte Gerenciador do site
Unidade de Medida Periodicidade Polaridade
Porcentagem Mensal Positiva

Os dez indicadores aqui propostos, em sua grande parte (oito deles), atribuem-se de
medidas unitarias, ou seja, a partir de dados extraidos geralmente de sistemas especificos para isso
(como Google Analytics e ferramentas proprietarias de midias sociais) ou de relatérios internos. E
fundamental, entretanto, ndo confundir que esses dados coletados fazem parte do indicador e

devem ser analisados considerando uma perspectiva evolutiva. O acompanhamento desses dados

Fonte: do Autor
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é um dos elementos-chave de qualquer indicador, pois s6 assim demonstra efetividade ou ndo nas
acoes.

Coincidentemente, observa-se também que todas as periodicidades e polaridades dos
indicadores de comunicagdo sdo “Mensal” e “Positiva” respectivamente. Isso estd alinhado a
organicidade da prdpria comunicagdo, visto que ela é dindmica, &gil, fluida e deve ser planejada
de maneira a permitir a adaptacao.

5 Consideracdes finais

Esta pesquisa contribuiu para constru¢do de um arcabouco de indicadores de gestdo de
comunicacdo para bibliotecas universitarias usados para mensurar a profundidade e a eficécia de
comunicacdo em diferentes canais (online e offline) e os fatores que influenciam na tomada de
decisdo. Buscou-se, a partir do levantamento bibliografico realizado, apresentar os indicadores de
gestdo de comunicacdo ja existentes e, a partir do método Delphi, conseguir a proposicdo de

indicadores sob a perspectiva sistémica.

A pesquisa evidenciou a importancia do estudo de indicadores de comunicagéo no contexto
das bibliotecas universitarias, uma vez que sdo fundamentais para suprir as demandas
informacionais da comunidade académica, cumprindo assim seu papel no suporte a ensino,

pesquisa e extenséo.

Os resultados dos questionarios aos grupos indicam a necessidade de indicadores que
apoiem a tomada de decisdes dos gestores no contexto das bibliotecas universitarias. Uma maior
padronizacdo dos produtos e servigos de comunicacdo produzidos no ambiente das bibliotecas
universitarias assegura a confianca no desenvolvimento de atividades de comunicacdo que, por
sua vez, contribuem para a qualidade dos produtos e servicos fornecidos. Enfatizar a importancia
da gestdo por indicadores poderd auxiliar na busca para melhoria na realizagdo do processo de

comunicagéo da biblioteca com a comunidade.

Para a biblioteca universitaria manter presenca ativa no ambiente virtual e alem da estrutura
fisica da biblioteca é imprescindivel, pois ajuda a manter um bom relacionamento com o publico

e reforcar a sua relevancia para a sociedade. Diante disso, é primordial o aprimoramento da
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comunicagdo com seu publico-alvo. No geral ndo tém indicadores para avaliar a eficacia de sua
comunicagdo, mas de maneira isolada, sem se estreitar com outras demandas, setores e trabalhos

desenvolvidos pela equipe a frente da biblioteca universitaria.

Como estudos futuros, recomendamos estudos de caso que fagcam uso dos indicadores aqui
propostos. Paineis de dados, interlocu¢cdo com outras areas de gestdo universitaria, analise por
resultados e tomada de deciséo baseada em dados que sejam oriundos desses indicadores podem

ser excelentes contribuicdes para o desenvolvimento da producéo cientifica nessa area.

N&o ha literatura na area sobre indicadores de gestdo de comunicacéo, ou que avaliem a
comunicacgdo na biblioteca universitéria utilizando indicadores em um olhar sistémico. A pesquisa
contribui para as implicagfes praticas de como promover efetivamente servigcos e produtos e
contribui para futuras pesquisas que explorem as técnicas de marketing de bibliotecas, plano de

comunicacdo e fluxo de comunicacdo em bibliotecas universitarias.

Notas

(1) A saber: CAUL Statistics Services - Council of Australian University Librarians, Measuring Quality: Performance
Measurement in Libraries, I1ISO 11620: Information and documentation — Library performance indicators,
Anuario estadistico de REBIUN e Servqual: a multiple-item scale for measuring consumer perceptions of servce
quality.
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