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Eixo 5 — Gestao e lideranga em movimento

1 INTRODUGAO

A Biblioteca Central Irm&o José Otao é uma biblioteca universitaria, vinculada
a Pontificia Universidade Catolica do Rio Grande do Sul (PUCRS). Esta subordinada
a Pro-Reitoria de Graduagdo e Educacdo Continuada (PROGRAD), representada
pela Diretora Académica Administrativa — Profa. Dra. Ana Cristina Benso da Silva' e
pela Coordenadora da Biblioteca — bibliotecaria Débora Kraemer de Araujo?. Atende
a comunidade universitaria (alunos, professores, pesquisadores e técnicos-
administrativos) e varios servigos sdo também oferecidos aos membros do PUCRS
Alumni (diplomados) e a comunidade em geral.

Ao longo da sua trajetdria, tornou-se referéncia nacional como biblioteca
universitaria, por meio da inovagao e exceléncia — baseadas na sustentabilidade dos
seus recursos e servigos, no uso de tecnologias de acesso a informacédo e na
promogcéo de agdes que contribuem para a difusdo da cultura. Seu acervo abrange
todas as areas do conhecimento, oferecendo todo tipo de material de apoio
educacional, contribuindo assim para o desenvolvimento pessoal, cientifico, técnico
e profissional dos alunos e da comunidade.

Vencendo desafios e ciente do seu papel de agente formador, nos ultimos
anos, a Biblioteca ganhou nova dimensdo ao desenvolver projetos estratégicos,

' Gestao como Diretora Académico Administrativa da Prograd desde 2017.
2 Gestao como Coordenadora da Biblioteca desde 2018.
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culturais e educacionais. Este relato tem como objetivo abordar a gestdo da
Biblioteca e dos espagos, relacionando-a aos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) da Agenda 2030 da Organizagao das Nagdes Unidas (ONU).

2 BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS E AGENDA 2030

A biblioteca universitaria tem como foco principal de atuagdo o suporte ao
ensino, pesquisa e extensédo. Porém, na convergéncia de um mundo mais conectado
e preocupado com questdes como o desenvolvimento sustentavel, estas instituicoes
acabam ampliando sua atengcdo em atividades que vao além da educacéo e incluem
questdes de carater social, econdmico, cultural e ambiental. O foco n&o esta mais
somente na sua comunidade, mas amplia-se também para a comunidade em geral
(DUTRA; PINTO; GERALDO, 2017).

A recombinacao do papel da biblioteca universitaria, que presta servigcos nao
apenas a comunidade académica, mas a toda sociedade, expande suas funcgoes,
assemelhando-se a biblioteca publica ou comunitaria. Embora muitas bibliotecas
universitarias estejam vinculadas a instituigbes de ensino privadas, como € o caso
da Biblioteca da PUCRS, estas acabam estendendo suas atividades, promovendo
acdes culturais e disponibilizando acesso gratuito a informacgéo, atendendo sem
distingdo a todos os usuarios.

No intuito de unir forgas de varios setores da sociedade, sendo eles governos,
lideres mundiais, empresas, organiza¢des e populagdo em geral, a Agenda 2030 foi
elaborada no ano de 2015 por representantes dos Estados-membros da ONU. A
intenc&o foi estabelecer objetivos sustentaveis para minimizar todas as formas de
pobreza até o ano de 2030. Para isto, 17 ODS foram idealizados, juntamente com
169 metas, para serem cumpridas por toda sociedade (ORGANIZACAO DAS
NACOES UNIDAS, [2015]).

Algumas acgdes ja existentes anteriormente a Agenda 2030 hoje podem,
também, auxiliar no cumprimento dos ODS. Como exemplo, no ambito das
instituicbes de ensino superior (IES) comunitarias do Rio Grande do Sul, existe o
Consdércio das Universidades Comunitarias Gauchas (COMUNG), firmado em 1996,
do qual, em companhia de mais 14 instituicbes, a PUCRS faz parte.
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A sustentabilidade ¢ uma das atuagdes estratégicas do COMUNG, indé ao
encontro dos ODS da ONU, além de agdes focando: inovagao; empreendedorismo e
transferéncia de tecnologia; programa de bolsas de estudo; parcerias na formagéo
de educadores e professores. O foco também €& formar uma rede, entre as
instituicdes participantes, na prestagcdo de assisténcia e servicos de educacao e
saude a comunidade. Estas a¢des fazem com que a sociedade reconheca as IES
participantes como agentes de desenvolvimento sendo, assim, patriménio publico
(CONSORCIO DAS UNIVERSIDADES COMUNITARIAS GAUCHAS, 2022).

Analisando os ODS e as 169 metas da ONU e aproximando-os ao papel da
biblioteca universitaria, temos, como exemplo (ORGANIZACAO DAS NACOES
UNIDAS, [2015]):

e objetivo 4 — assegurar a educagao inclusiva e equitativa de qualidade, e
promover oportunidades de aprendizagem ao longo da vida para todos;

o meta 4.3 — até 2030, assegurar a igualdade de acesso para todos os
homens e as mulheres a educacéao técnica, profissional e superior de
qualidade, a precos acessiveis, incluindo a universidade;

o meta 4.a — construir e melhorar instalacdes fisicas para a educacao,
apropriadas para criangas e sensiveis as deficiéncias e ao género e
que proporcionem ambientes de aprendizagem seguros, ndo violentos,
inclusivos e eficazes para todos;

e objetivo 11 — tornar as cidades e os assentamentos humanos inclusivos,
seguros, resilientes e sustentaveis;

o meta 11.4 — fortalecer esforgos para proteger e salvaguardar o
patrimdnio cultural e natural do mundo.

Deste modo, os ODS e as metas descritas acima podem dar o foco de
atuagao das bibliotecas universitarias nos esforgos para garantir o cumprimento da
Agenda 2030. No seu contexto, a biblioteca tem potencial para ofertar espagos com
computadores e internet, garantir acesso a informagdes seguras e confiaveis,
promover a conscientizagdo sobre a sustentabilidade (por meio de divulgagao de
conteudos especializados existentes em seu acervo), instigar a busca por
conhecimento e educacgao, planejar eventos culturais, treinar a populagdo no acesso

e uso critico da informagao, dentre tantos outros servicos que possam
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apoiar, nao somente o publico principal da instituicdo como, também, a comunidade
em geral (ALVES; CASAGRANDE; VICENTINI, 2018).

Para que tudo isso acontega, a biblioteca necessita de uma gestado engajada
e conectada as demandas dos frequentadores de seus espacgos. Dutra, Pinto e
Geraldo (2017, p. 2607) corroboram sobre os desafios que se apresentam na gestao
de bibliotecas universitarias:

[...] que vao desde o estabelecimento de estratégias para minimizar fatores
frageis de toda ordem, até capacidade de adaptacéo as turbuléncias que
emergem com mudangas sociais, econémicas e tecnoldgicas, abrangendo
mais amplamente os servigos e produtos, alinhados com as necessidades
informacionais, em todos os contextos, e além de tudo isto pode ainda
contribuir para o desenvolvimento sustentavel.

Levando em consideragcao estes desafios, a Biblioteca da PUCRS, que
também faz parte do Grupo de Bibliotecas do COMUNG, oferece a comunidade
servigos e recursos que incluem ambientes para leitura e estudo, computadores com
acesso a internet, acervo impresso e recursos on-line, além do Espacgo Cultural onde

diversas acdes s&o abertas ao publico em geral.

3 GESTAO DA BIBLIOTECA DA PUCRS

A gestéo da Biblioteca € norteada por seus objetivos que sdo prover acesso a
informacdo nos mais diversos suportes e disponibilizar recursos e servigos
qualificados para apoiar as atividades de ensino, pesquisa e extensdo, em
consonéancia com a missao e os valores da Universidade.

A estrutura organizacional da Biblioteca é composta pela Coordenacéo Geral,
por setores, grupos de trabalho e um Comité. A Coordenacgdo Geral € responsavel
pela gestdo, os setores pela execugdo dos processos e prestagado dos servigos, 0s
grupos de trabalho pelo desenvolvimento de projetos especificos e o Comité atua
como assessoria de avaliagcdo e planejamento. Os setores sdo compostos por
bibliotecarios e colaboradores de apoio, os grupos e o Comité sao constituidos
exclusivamente por bibliotecarios, e estdo distribuidos de acordo com as areas
consideradas estratégicas. A Biblioteca também integra o Planejamento Estratégico
da Universidade e esta vinculada aos projetos da PROGRAD.
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A gestéo dds”brocessos administrativos, a partir de 2018, passou por ﬁma
mudanga planejada, objetivando a melhoria do trabalho interno. Esta etapa englobou
a descricao dos fluxos de processos; a elaboracédo e atualizacdo das politicas e a
gestao de projetos, visando facilitar a tomada de deciséo.

A descricdo dos fluxos de processos executados pelos setores, proporciona o
aperfeicoamento do trabalho, a otimizagdo do tempo e, sobretudo, a atualizacédo da
documentacdo, pois oportuniza que um maior numero de colaboradores possa
realizar determinadas tarefas de forma padronizada.

As politicas adotadas pela Biblioteca também passaram por um processo de
revisdo e de definicdo de novas diretrizes para adequar-se aos processos avaliativos
da Universidade e de orgaos externos, como Ministério da Educagcédo (MEC) e
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP). O
portfélio conta com 10 politicas, citam-se: circulacdo; servigos; comunicacao;
gerenciamento de crise; desenvolvimento de colegbes, preservagao de acervo,
tratamento da informacao, indexagao, catalogacéo e sistemas. Apds a finalizagéo e
atualizacdo de cada politica, o documento segue para analise e aprovagado do
Comité de Avaliagao e Planejamento (COAP) da Biblioteca, com revisées anuais.

Consolidando toda essa mudanga na gestdo dos processos administrativos,
em 2019 inovou-se com a proposigao da Gestao por Projetos, que visa aperfeigoar o
processo de criacdo, entrega e execugao de projetos da Biblioteca Central.

Diante desta complexidade de gestao, sdo necessarias medidas permanentes
de avaliagdo e acompanhamento. Desta forma, anualmente é realizada uma
pesquisa da qualidade dos espacos e servicos prestados, na percepcao dos
usuarios da Biblioteca.

4 AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS ESPAGOS E SERVIGOS PRESTADOS

O nivel de satisfacdo dos usuarios em relacdo aos espagos e servigos
prestados pela Biblioteca é avaliado por meio de pesquisa descritiva, com
levantamento de dados quantitativos e qualitativos, coletados anualmente através de
questionario on-line.

Desde 2011, o sistema Qualtrics é utilizado pela Biblioteca como ferramenta
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para a gestdo de -e)-<‘p'eriéncia. Nesta plataforma é criada a pesquisa de satisfacéo
anual e o link correspondente é divulgado, tanto nos espacos fisicos quanto no site e
redes sociais da Biblioteca, possibilitando a participacdo da comunidade
universitaria, além de visitantes. Apds a finalizacdo de cada pesquisa anual, os
dados sdo compilados e analisados pela Coordenagédo da Biblioteca, juntamente
com os coordenadores de cada setor, a fim de avaliar a qualidade dos servigos e
espacos, bem como projetar melhorias.

A pesquisa tem como objetivo contemplar os mais variados servigos e
espacos. Para isso, sdo organizadas questdes que incluem: categoria de usuario e
faixa etaria; canais de comunicacido utilizados; recursos on-line; existéncia da
bibliografia indicada em sala de aula; acesso através de dispositivos moveis;
divulgacéo dos recursos e servigos; treinamentos; atendimento; infraestrutura fisica;
atividades culturais; acolhimento da equipe; e nivel de satisfagao geral.

Todas as questbes de satisfagdo possuem as seguintes opg¢des de resposta:
muito satisfeito; satisfeito; parcialmente satisfeito; insatisfeito; muito insatisfeito; sem
condi¢cdes de responder. Ha também espaco para comentarios, quando as opgoes
“insatisfeito” ou “muito insatisfeito” sao selecionadas, e ainda espaco livre para
observagdes ao final da pesquisa. Esta estrutura de perguntas abertas e fechadas
permite que sejam coletados dados tanto quantitativos quando qualitativos.

Para este trabalho, foram consideradas as informag¢des referentes ao nivel de
satisfacdo para com a infraestrutura fisica e nivel de satisfacdo geral dos usuarios
entre os anos de 2017 a 2021, o que sera apresentado na proxima segao.

5 ESPAGOS

Ha 44 anos a Biblioteca Central atua de forma a proporcionar acolhimento e
facilidades para a comunidade PUCRS e para a sociedade em geral. Além da
prestacdo de servicos, uma das formas de aproximar o publico externo & abrir
espacos de uso comum para todos os que precisam, sem distingao entre o publico
vinculado a Universidade e os visitantes. Desta forma, a Biblioteca age como
protagonista, com praticas de acolhimento e agbdes que objetivam auxiliar as

mudangas que podem tornar o mundo mais justo e consciente.
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0s publicos um acervo de cerca de 1 milhdo e 700 mil itens, além de documentos
cientificos em formato digital. As obras fisicas podem ser consultadas pelo publico
externo nos espagos da Biblioteca, bem como os digitais, que sao liberados para

acesso nos computadores da Universidade.

Figura 1 — Acervos da Biblioteca Central

Fonte: Acervo Biblioteca Central (2022)

Além dos acervos cientificos de qualidade, também sao disponibilizados
ambientes seguros e confortaveis, com ampla iluminagao natural, para os estudos e

producdes de conhecimento, com mobiliarios adequados para este fim.

Figura 2 — Espacos para estudo e produ¢ao de conhecimento
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Fonte: Acervo Biblioteca Central (2022)

A Biblioteca Central da PUCRS além de estar alinhada com os ODS no que

tange a disponibilizagdo de computadores e recursos de internet para a comunidade,

também atende as Diretrizes da International Federation of Library Associations and

Institutions (IFLA) sobre acesso publico a Internet em bibliotecas (COOKE, 2019, p.
9):
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As bibliotecas também sao espacos de troca de ideias e de facilitagdo do
aprendizado e da criatividade: isso pode ser potencializado por meio do

acesso gratuito a internet para comunicagéo de ideias [...]; a disseminagéo
de informagdo e conhecimento [...]; e participacdo em redes de interesse
comum.

Desta forma, todos os usuarios tém acesso a computadores (alguns com
funcado fouch screen) e outros recursos como scanners de ultima geragao e internet
rapida e estavel. Estimulando o uso de todos os espacgos, a comunidade académica
ainda conta com o empréstimo de notebooks para uso local.

Em concordédncia com a meta 11.4, podemos destacar a salvaguarda e
curadoria de obras raras, realizadas pela Biblioteca Central, no sexto pavimento. O
espaco foi planejado e é destinado para o correto acondicionamento deste acervo,
garantindo as condigdes ambientais necessarias para sua preservagao.

Além de espacos para o estudo e produgdo do conhecimento, a Biblioteca
disponibiliza dois ambientes voltados para a cena cultural e descanso. No segundo
pavimento esta localizada uma sala, chamada Espaco Aberto, que oferta poltronas,
quadro branco e uma Smart TV, com acesso a streamings e Youtube. No térreo fica
o Espago Cultural, no qual sédo realizadas exposi¢gdes culturais (organizadas pela
prépria Biblioteca ou por outras Unidades da PUCRS) e concertos de musica em
piano de cauda Danemann. Estes espagos tém o objetivo de promover a cultura e
ofertar ambientes confortaveis para momentos de descanso e lazer na jornada

académica.

Fonte: Acervo Biblioteca Central (2022)

Tendo em vista que cada espago da Biblioteca é voltado para uma finalidade
diferente, o Grupo de Trabalho de Servigcos desenvolveu uma sinalizagdo para
indicar aos usuarios qual o nivel de ruido permitido em cada ambiente.
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Este prdjefo tem como objetivo identificar espagos onde a conversa € permitida, bem
como espagos onde o estudo silencioso deve ser priorizado. A sinalizagdo adotada
facilitou para que alunos e visitantes se posicionem nos espacgos conforme sua
necessidade, tornando a experiéncia de estudo na Biblioteca Central mais
agradavel.

Figura 4 — Sinalizagbes de ruido

Conhec¢a a nova sinalizagdo vic : ~
da Biblioteca Central AREA DE
SILENCIO

AREA DE SILENCIO

3 A e Este espaco é
AREA DE RUIDO Ll destinado para o
MODERADO i estudo em grupo.

AREA DE RUIDO
LIBERADO

—— e
Fonte: Acervo Biblioteca Central (2022)

Através do instrumento de pesquisa Qualtrics e da avaliacdo de satisfagao
que os usuarios da Biblioteca da PUCRS preenchem ao final de cada ano, é
possivel validar que os esforgos empregados para a criagdo, organizagdo e
manutengdo dos espacos ofertados s&o validos. Aferindo os dados dos anos de
2017 a 2019, na questdo especifica quanto ao nivel de satisfacdo para com a
infraestrutura fisica, pode-se verificar que o nivel de satisfacado € superior a 97%. Ja
os anos de 2020 e 2021 foram atipicos, devido a pandemia de Covid-19, momento
no qual foi necessaria a restricdo de acesso aos espacos. Nesta questao obteve-se
74,84% de satisfacdo em 2020, uma vez que 22,3% marcaram “sem condi¢des de
responder”. Em 2021, os resultados foram de 79% de satisfacdo, enquanto 19%
escolheram “sem condi¢des de responder”. Desta forma, constata-se que ndo houve
aumento de insatisfagdo e que os indices destes anos apenas retrataram o contexto
social vivenciado.

Contudo, através da avaliacdo dos dados gerados a partir da percepgéo dos
usuarios, € possivel afirmar que a infraestrutura disponibilizada faz parte dos
motivos que intensificam o uso da Biblioteca, tanto pela comunidade universitaria
como por usuarios externos. Na pergunta sobre o nivel de satisfagcdo geral com a
experiéncia na Biblioteca, nos anos entre 2017 e 2021, foi obtida uma média de mais
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de 96% de satisfégéd, tendo em vista que os anos com menos satisfagdo foram

referentes aos anos de restrigdes impostas pela Covid-19.

6 CONSIDERAGOES FINAIS

Os espacos, servicos e recursos oferecidos pela biblioteca universitaria
devem atender sua comunidade académica. Porém, quando a biblioteca também
possui um viés de atendimento a comunidade em geral, € muito importante observar
as necessidades deste publico.

A Agenda 2030 pode ser considerada um documento guia para que as
bibliotecas repensem seus espacos e servicos com o intuito de proporcionar
acolhimento e inclusdo da populacdo em ambientes com acesso a internet e
informacdes confiaveis. Esta inclusdo permite que os frequentadores também
encontrem, nas bibliotecas universitarias, espacos para sua formagao e crescimento
enquanto individuos.

Pensando no atendimento de todos os publicos que frequentam a biblioteca
universitaria, & imprescindivel que a gestdo esteja em sintonia com a melhoria
continua dos espacos e servigcos. Para isso, um instrumento que avalie a qualidade
dos servigos prestados € essencial para cada vez mais alcancgar a satisfacdo dos
usuarios.

Na Biblioteca da PUCRS, é utilizado o sistema Qualtrics para gerenciamento
de experiéncia do publico atendido. Os resultados obtidos entre 2017 e 2021
demonstram que as iniciativas propostas pela gestdo estdo em consonéncia com as
expectativas dos usuarios e os ODS da Agenda 2030.

Todas as agbes descritas neste artigo trouxeram inumeros beneficios para a
Biblioteca como um todo, possibilitando aprimorar a tomada de decisao, permitindo a
exposicao de novas ideias, a criagdo de novos espagos e servigos, gerando um

impacto positivo na gestdo administrativa e no nivel de satisfagado dos usuarios.
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