Indicadores de Desempenho para Bibliotecas Universitarias: o caso
do Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Amazonas

Raquel Alexandre de Lira (UFAM) - raquel lira dias@hotmail.com
Milene Miguel do Vale (UFAM) - milavale@hotmail.com
Célia Regina Simonetti Barbalho (UFAM) - simonetti@ufam.edu.br

Resumo:

A pesquisa teve como objetivo propor indicadores de desempenho para o Sistema de
Bibliotecas da Universidade Federal do Amazonas (SISTEBIB/UFAM). Para uma melhor
compreensdo do contexto estudado, optou-se pela investigacdo qualitativa e exploratdria.
Utilizou-se da revisdo bibliogrdfica para fazer o levantamento dos principais indicadores
usados na avaliagdo das Bibliotecas Universitdrias. Com o resultado deste estudo foi possivel a
construcdo de um instrumento capaz de medir o desempenho dos servicos oferecidos pelas
Bibliotecas Setoriais da UFAM, bem como, o nivel de satisfagdo de seus usudrios, o que ird
contribuir para que a gestdo do Sistema acompanhe se seus objetivos estdo sendo alcancados
ou ndo, buscando sempre medidas prospectivas para acompanhar as demandas de seus
usudarios.
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Indicadores de Desempenho para Bibliotecas Universitarias: o caso do
Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Amazonas

Resumo:

A pesquisa teve como objetivo propor indicadores de desempenho para o Sistema
de Bibliotecas da Universidade Federal do Amazonas (SISTEBIB/UFAM). Para uma
melhor compreenséo do contexto estudado, optou-se pela investigacdo qualitativa e
exploratoria. Utilizou-se da revisdo bibliografica para fazer o levantamento dos
principais indicadores usados na avaliacdo das Bibliotecas Universitarias. Com o
resultado deste estudo foi possivel a constru¢do de um instrumento capaz de medir
o desempenho dos servicos oferecidos pelas Bibliotecas Setoriais da UFAM, bem
como, o nivel de satisfacdo de seus usuarios, o que ira contribuir para que a gestao
do Sistema acompanhe se seus objetivos estdo sendo alcancados ou ndo, buscando
sempre medidas prospectivas para acompanhar as demandas de seus USUArios.

Palavras-chave: Biblioteca universitaria. Indicadores de desempenho. Avaliacao de
desempenho.

Area Tematica: Bibliotecas, servicos de informac&o & sustentabilidade.

1 INTRODUCAO

No ambiente contemporéaneo as organizagdes assumem diferentes posturas.
Algumas promovem 0s acontecimentos, outras apenas os observam e as demais
sao por estes surpreendidas. Desse modo, uma organizacdo moderna que pretende
manter-se competitiva deve estar entre as primeiras, ou seja, promover 0S
acontecimentos, pois 0 mundo globalizado demanda por ac¢des inovadoras e
proativas. O evento da globalizacdo tem ocasionado mudancas profundas no mundo
contemporaneo, resultantes de diversas variaveis econbmicas, politicas, sociais,
culturais e tecnoldgicas, o que tém influenciado substancialmente as organizacoes,
alterando as formas de gestédo. Tal cenario afeta, inclusive, as organizacdes que nao
visam lucro, como as bibliotecas.

Neste sentido, as bibliotecas devem estar preparadas para este novo
contexto, sendo imprescindivel a definicAo de uma politica de gestdo capaz de
permitir a qualificacdo do gerenciamento de sua estrutura, adotando um modelo de

gestao que propicie a biblioteca universitaria a definicdo de seu modus operandi.
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Neste contexto, onde o objetivo estratégico da biblioteca é alcancar a
qualidade dos servigos prestados, o cliente (usuério) passa a ser o foco principal de
todo o processo de gestao.

O dominio das tecnologias da comunicacao e informacéo tem transformado o
seu ambiente e os servicos de informacao. Hoje, a biblioteca é avaliada em funcéo
dos servicos que presta e ndo mais por meio da dimensao de suas cole¢bes, sendo
elemento norteador em sua avaliacdo o que ela faz e ndo do que ela tem.

Uma das maiores deficiéncias na administracdo das unidades de informacéo
(UN* brasileiras é a caréncia de instrumentos gerenciais que permitam a avaliagcéo
do desenvolvimento dos trabalhos. (ANDRADE, 2004)

2 INDICADORES

Rozados (2004) define indicador como uma ferramenta de mensuracao,
utilizada para levantar aspectos quantitativos e/ou qualitativos de um dado
fenbmeno, com vistas a avaliacdo, auxiliando a tomada de decisdo. Diante desta
definicdo, pode-se afirmar que sua utilizacdo é uma importante ferramenta para
medir e avaliar a qualidade de produtos, processos e conhecer o nivel de satisfacéo
dos clientes.

Segundo Andrade (2004, p.66) “[...] o significado da palavra indicador é
originario do latim que significa descobrir, apontar, anunciar, estimar”, informar ou
até mesmo orientar para um determinado objetivo, sendo entendido também,
segundo Hammond et al.(1995 apud ANDRADE, 2004, p.66) “[...] como um recurso
gue deixa mais perceptivel uma tendéncia ou fenbmeno que ndo seja imediatamente
detectavel”’. Partindo-se destas afirmacfes evidencia-se a importancia dos
indicadores para o processo de tomada de deciséo, pois por meio de sua andlise a
organizacao tera a visdo clara de seus resultados e com isso tera dados para corrigir
falhas melhorando seu desempenho.

A adocdo de um grupo de indicadores para medicdo de desempenho exerce
um papel importante nas organizacdes, pois permite acompanhar o resultado das
atividades desenvolvidas, auxiliar na tomada de decisbes, aumentar a satisfacdo dos

! Unidade de Informagdo — instituicBes voltadas para a aquisicdo, processamento, armazenamento e
disseminacdo de informagdes (IBICT, 1989, Apud TARAPANOFF; ARAUJO JUNIOR; CROMIER, 2000, p.92)
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clientes, melhorar o produto e/ou servigo final bem como otimizar seus processos,
adequando custos aos beneficios. No entanto, para Lubisco (2008), € preciso ter
claro que os indicadores ndo sdo obtidos a partir de qualquer dado, e sim daqueles
coletados de forma sistematica e normalizada, isto €, sempre da mesma maneira e

de fontes previamente determinadas, de modo a compor séries historicas.

2.1 Indicadores para biblioteca

Rozados (2005) afirma que os indicadores de desempenho tendem a medir a
rapidez do fornecimento (eficiéncia), a exatidao (eficacia), o custo unitario (custos), o
namero de documentos disponibilizados para empréstimo em um determinado
periodo (produtividade).

Diante dessa afirmacao percebe-se a importancia da definicdo de indicadores
para avaliacdo de desempenho. Coletta e Rozenfeld (2007, p.132) ressaltam que,
“[...] ao se definir indicadores, independente da visdo de cada responsavel por um
determinado conjunto, é necessario julgar quais sdo efetivamente mais importantes
para a organizagao”. A autora recomenda ainda, “[...] a definigdo de um conjunto
pequeno e balanceado de indicadores, pois em grande quantidade estes podem
dificultar e gerar a perda do foco da alta administragdo” (COLETTA; ROZENFELD
2007, p. 132). O Quadro 1 exp6e os indicadores propostos pela autora para serem

utilizados por bibliotecas.

Quadro 1 - Processos de trabalho e indicadores de desempenho

Processo Indicador

Planejamento estratégico atualizacdo constante de misséo e visao

cumprimento das metas estabelecidas

Marketing de produtos e servigos namero de usuérios dos produtos / servigcos
visibilidade dos produtos / servigos

aumento do valor da imagem da organiza¢do

CleNEINE

Gestéo de projetos indicadores ndo definidos

Gestdo do conhecimento indicadores nao definidos

Formacéo e desenvolvimento do
acervo

uso da colegéo

disponibilidade de titulos e exemplares

tempo médio de aquisicao

numero de licencas para acesso eletronico

critérios para selecédo, aquisicao e avaliagdo continua
benchmarking

Tratamento da informacéao custo médio da catalogacéo por titulo
tempo médio de processamento do documento
organizacdo de catdlogos de acordo com

padronizacao internacional

whRoo~wh e
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1. satisfacdo do cliente

2. rapidez e eficiéncia na provisao de EEB?

3. tempo de acesso compativel com as
necessidades dos clientes

4. Promocdo, manutencdo e avaliacdo da qualidade dos

produtos / servicos

Facilidade de acesso ao documento local e remoto

oferecimento de oportunidades de educacdo formal e

informal aos cliente

Mediacdo do acesso a informacao

o u

Gerenciamento da infraestrutura indicadores nao definidos

Gerenciamento de recursos
financeiros

administracéo de acordo com os objetivos
uso do recursos com eficiéncia e eficacia

adequacao do numero e da qualificagédo pessoal
apoio financeiro para garantia da qualificacdo continua
satisfacdo e comprometimento da equipe

Gerenciamento de pessoas

WNEINEY e

Fonte — COLETTA; ROZENFELD (2007)

Analisando o Quadro 1, fica evidente que um o grupo de indicadores é capaz
de fornecer informacfes sobre a organizacdo, mostrando suas particularidades. Por
este motivo a escolha é tarefa dificil, sendo necesséario observar diferentes tipos
existentes.

As bibliotecas universitarias constituem um servico chave de apoio as
atividades executadas pelas instituicdes de ensino superior, cabendo a ela o papel
de gerenciar o acesso aos servi¢os de informacéo. Logo o sistema de medicéo de
desempenho deve ser composto por um grupo de indicadores com vistas a agregar
valor a seus servicos, de modo que a biblioteca possa atender com eficiéncia,
eficacia e efetividade as necessidades de informacédo da comunidade académica.

Lubisco (2008) considera como grupos de indicadores, conforme o que
determina o instrumental do Instituto Nacional de Pesquisas Educacionais (INEP), as
macrofun¢des da biblioteca universitaria, quais sejam: ensino, pesquisa e extensao.
Esses grupos adotam quatro aspectos relacionados com:

a) a gestado da biblioteca (administracao);

b) o ambiente académico (pessoal interno, isto €, estudantes de graduacéo e
pos-graduacédo, recursos humanos das bibliotecas e pessoal envolvido na
gestédo e na extensdo da universidade);

c) o controle bibliografico (formagdo, processamento técnico e
desenvolvimento de colec¢bes); e

d) os recursos oferecidos aos usuarios (servi¢cos e produtos).

Os dois primeiros grupos referem-se aos aspectos estruturais isto é, sdo

requisitos que universidade deve cumprir para manter o funcionamento da biblioteca.

2 Empréstimo entre bibliotecas
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Ja os dois ultimos grupos, referem—se as fungbes especificas da biblioteca,
servicos orientados para cumprir 0 seu papel, apoiar as atividades de ensino,
pesquisa e extensdo, ainda que o primeiro seja de apoio técnico e o segundo se
refira as finalidades da biblioteca.

O Quadro 2 expbe os indicadores propostos para avaliagdo de bibliotecas,
constituidos por Lubisco (2008).

Quadro 2 - Modelo de avaliagdo para as bibliotecas universitarias brasileiras: proposta.
GRUPO DE INDICADORES INDICADORES

- Desenvolvimento institucional do ponto de

vista do 6rgdo coordenador do sistema de

bibliotecas;

- Planejamento e avaliacéo;

Administracdo (ADM) - Formacéo do pessoal;

- Espaco fisico;

- Funcionamento;

- Infra-estrutura;

- Seguranca e condicbes ambientais

Contexto académico (CAC) - Usuadrios;

- Pessoal da biblioteca (RH);

Formacao, desenvolvimento e processamento | - Sele¢do bibliografica;

técnico das colegdes (FDC) - Aquisicao bibliogréfica;

- Catalogacéo;

- Acessibilidade da colecao;
Servigos de aten¢do ao suario (SAL) - Tipos, quantidade e qualidade

Fonte: LUBISCO (2008)

Estes quatro grupos propostos por Lubisco (2008) representam um conjunto
de funcbes e condicdes de funcionamento, 0s quais por sua vez, mostram a
biblioteca como um elemento da vida académica, integrada por um conjunto
organico constituido por pessoas, recursos de informacéo, infraestrutura para prestar
0s servicos (instalacdes, equipamentos, tecnologia, entre outros) e um ambiente
proprio tanto interno, quanto externamente.

Segundo Rozados (2004, p.83), “[...] conforme estabelece a norma
internacional, os indicadores de desempenho destinam-se a servir de ferramentas
para avaliacdo da qualidade e da eficacia dos servicos e outras atividades
pertinentes a uma biblioteca”, pois fornecem aos gestores informacgdes precisas dos
resultados alcangados pela organizacdo, permitindo o melhoramento continuo de
Seus processo.

Rozados (2004) analisa um conjunto de 12 (doze) documentos que tratam
sobre indicadores de desempenho, buscando propor um conjunto que medisse a
eficiéncia e eficacia dos servigos de informacao tecnolégica. Desses doze somente

dois, segundo a autora, expressam a construcdo de indicadores de desempenho



XXV Congresso Brasileiro de Biblioteconomia, Documento e Ciéncia da Informacéo —

Florianopolis, SC, Brasil, 07 a 10 de julho de 2013

para unidades de informacéo, a saber: a Norma ISO 11620 (ISO, 1998) e o Projeto
EQUINOX (BROPHY et al., 2000).

Apés analise, Rozados (2004) apresenta um grupo de vinte e dois

indicadores, que foram selecionados por especialistas, composto por docentes e

profissionais da informacdo. A organizacéo dos indicadores ocorreu em uma ordem

hierarquica decrescente com base no percentual entre 100% e 60% de concordéancia

entre os especialistas. Apresenta-se, no Quadro 3 os vinte e dois indicadores

evidenciados como os mais pertinentes pelo painel de especialistas.

Quadro 3 - Indicadores de desempenho para servicos brasileiros de informacao tecnolégica

Posicéo Indicador Percentual de
do concordancia
Indicador
1 Satisfacao do usuério com os servi¢os tradicionais da Unidade 100%
de Informacgéo (Ul)
Satisfagcdo do usuéario com os servigos eletrénicos (SE) da Ul
Taxa de respostas corretas
2 Proporcao dos titulos demandados que figuram na colecéo 90%
Prazo de empréstimo entre Uls
3 Custo por usuario 80%
NuUmero de sessBes sobre cada SE da Ul, por membro da
populacéo atendida
Numero de documentos e de registros (expedientes) vistos
por sessao para cada SE da Ul
Percentagem das informacfes solicitadas, submetidas
eletronicamente
Disponibilidades dos sistemas informatizados
Percentagem do gasto total em aquisicbes gastos na
aquisicdo dos SE da Ul
Pessoal da Ul desenvolvendo, administrando e
proporcionando SE e treinamento de usuario como uma
percentagem do total de pessoal da Ul
4 e Percentagem de frequiéncia da populacdo-alvo 70%
¢ Numero de sessdes remotas nos SE da Ul, por membro da
populacéo atendida
e Prazo médio de busca de documentos, em periddicos
e Taxa de uso das esta¢Bes de trabalho computadorizadas
(ETC) localizadas na Ul
e Pessoal envolvido no servigo ao publico por membro da
populacéo atendida
5 e Disponibilidade de titulos 60%

Taxa de aquisicdo média dos documentos

Percentagem do pessoal envolvido diretamente no servigo ao
publico, em relacéo ao efetivo total

Empréstimo por membro da populacdo atendida

Fonte: ROZADOS (2005)

Diante do exposto, percebe-se que construir um sistema de medicdo de

desempenho para avaliar servigos de bibliotecas universitarias é complexo, pois nao
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envolve somente a escolha de um conjunto de indicadores, mas demanda o

entendimento do ambiente em que estao inseridos.

3 METODOLOGIA

A pesquisa teve como universo as Bibliotecas Universitarias. Utilizou como
amostra o SISTEBIB/UFAM, tendo como foco principal as oito Bibliotecas Setoriais
da UFAM localizadas em Manaus, e os 26 servidores das Bibliotecas Setoriais que
foram sujeitos da pesquisa, além da gestora do Sistema. Para realizacdo da
pesquisa utilizou-se como instrumento de coleta de dados além da observacéo
participante, uma vez que as pesquisadoras sédo partes integrantes do objeto deste
estudo, o questionario. Os objetivos da utilizacdo destes instrumentos estdo

expostos a seguir:

a) questionario aplicado junto a Dire¢cdo do Sistema — coletar informacdes

referentes ao quantitativo de recursos humanos e equipamentos;

b) questionario aplicado aos vinte e seis servidores lotados nas Bibliotecas
Setoriais — levantar os pontos fortes e fracos relativos  aos servicos
realizados pelo Sistema.

Dos 26 questionarios distribuidos aos servidores lotados nas Bibliotecas
Setoriais, somente 20 foram devolvidos para serem computados na pesquisa. O
conhecimento daqueles que atuam diuturnamente no Sistema, possibilitou
dimensionar, com base nos aspectos teoricos anteriormente analisados, quais das
diversas éareas da biblioteca deveriam ser consideradas prioritarias para a
prospeccao de indicadores.

As atividades desenvolvidas durante esta investigacdo estdo expostas no
fluxo exposto na Figura 1, com o intuito de oferecer maior objetividade ao

entendimento dos procedimentos adotados.
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Figura 1l - Fluxo da pesquisa

« A pratica comum de compilar dados, enfocando principalmente dacdos quantitativos na)

elaboracdo de relatérios anuais pouco tem acrescentaco nos resultados das
bibliotecas, uma vez que ndo oferece subsidios concretos com vistas a tomacda de
Identificacdo| decisdo que levem a melhoria de seu desempenho. Tal fato, aponta para a
cdo problema necessidade de um instrumento capazde avaliar o desempenho do SISTEBIB/MJ FANI./

—‘\
«Arevisdo bibliografica foirealizaca com o intuito de constituir uma analise a luz do que
expde aliteratura sobre indicadores de desempenho aplicados a Biblioteca
Revied Universitaria, utilizou-se como fonte de pesquisalivros, teses, dissertacdes, artigos e
evisao demais recursos disponibilizados publicamente
bibliografica vy

~

« A reviséo bibliografica tornou possivel a identificacédo tedrica de padrdes e moclelos de

Identth ?950 indicadores empregados para avaliacéo de desempenho de Bibliotecas Universitarias.
cde padréese
moclelos de J

indicadores,

~

+ 0O diagndstico organizacional foi elaborado com a finalidade de examinar o contexto
de atuacédo do SISTEBIB/UFAM, a fim de levantar as debilidades e fortalezas do
Diagnéstico Sistema de modo a estabelecer as questdes prioritarias a seremmensuradas

organizacional y,

~

+Combase nasnecessidadesapontadas pelo diagndstico, prospectou-se os principais
indicadoresrelativos ao desempenho do SISTEBIBMJFAM, especialmente quanto ao

Levantamento | servigco de atendimento aos usuarios.
de greas

prioritarias para J
+A partir dos indicaclores identificaclos na revisdo bibliografica, selecionou-se acueles

W
o]
pertinentes as necessidades apontadas pelo diagnéstico do SISTEBIB/UFAM para

Proposicéo de| comporemo grupo proposto por este estudo.
indicaclores

4 Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Amazonas

O Sistema de Bibliotecas da Universidade do Amazonas (SISTEBIB/UFAM)
foi criado em 12 de setembro de 1974 (BRITO, 2011). Orgdo suplementar
subordinado diretamente a Reitoria € composto por uma Biblioteca Central
constituida de cinco divisbes administrativas e de tratamento técnico e oito
Bibliotecas Setoriais. Utiliza-se de uma estrutura organizacional e administrativa
parcialmente centralizada onde cada divisdo tem suas atribuicdes especificadas no
seu Regimento Interno, bem como no Estatuto e Regimento da UFAM (UFAM,
1997), sendo assim composta:

- Biblioteca Central (BC) — responsavel pela administracdo e planejamento

das atividades do Sistema de Bibliotecas;
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- Divisdo de Intercambio (DI) — responséavel pelo estabelecimento de
programas de intercambio com entidades nacionais e internacionais;

- Divisdo de Selecdo e Aquisicdo (DSA) — responsavel pelo controle e
supervisdo das atividades relacionadas aos processos de aquisicdo e de
incorporagao ao patriménio da UFAM de todo material informacional,

- Divisdo de Processamento Técnico da Informacao (DPI) — responsavel pela
coordenacao, execucdo e controle do processamento técnico de todo material
informacional e de sua insercdo no sistema de gerenciamento da utilizacdo do
acervo;

- Divisdo de Documentacdo (DD) - responsavel pelo planejamento,
supervisdo e avaliacdo das atividades desenvolvidas pelo Servico de Informacéo e
Divulgacdo bem como pela reunido, organizacdo e preservacdo da memoria
documental da UFAM;

- Divisdo de Bibliotecas Setoriais (DBS) — responsavel pela coordenacéo,
supervisdo e avaliacio das Bibliotecas Setoriais e de Extenséo. E a esta divisdo que
as oito Bibliotecas Setoriais, objeto deste estudo, estdo subordinadas. Consideram-
se Bibliotecas Setoriais aquelas localizadas nas Unidades Académicas e Org&os
Suplementares onde prestam servicos.

Segundo seu Regimento, o SISTEBIB/UFAM constitui-se de um conjunto de
bibliotecas integradas sob aspectos funcional e operacional, cuja filosofia de atuacéo
visa a unidade e a racionalizacdo de servigos, materiais e métodos (UFAM, 1997) e,

de acordo com o capitulo 1 Art. 2°, tem por finalidade:

| — Integrar as suas bibliotecas a politica educacional e administrativa da
Universidade do Amazonas, servindo de apoio aos seus programas de
ensino, pesquisa e extensao;

Il — Estimular a producdo técnico-cientifica e cultural mediante o
desenvolvimento de servicos e produtos de informacéo;

Il — Cooperar com redes e sistemas de informacdo para melhor
aproveitamento e racionalizacdo dos recursos disponiveis, integrando-se
aos planos nacionais de bibliotecas universitarias e demais programas
cooperativos, e

IV — Contribuir para a atualizacdo e o aperfeicoamento profissional da
classe bibliotecaria da Universidade do Amazonas, e demais servidores que
nela atuam, através da producdo de eventos ou incentivos a participacéo
em atividades técnicas, congressos, seminarios, cursos, etc.
(SISTEBIB/UFAM, 1997).

Pode-se observar que a finalidade atribuida ao SISTEBIB/UFAM, estd em
conformidade com a literatura pesquisada, e que o alcance permite atender

plenamente sua missao que é:
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[...] atender a docentes, discentes e pesquisadores e a comunidade
estudantil em geral, servindo de apoio as suas necessidades de informacéo
nas &reas de conhecimento humano: ciéncias humanas, ciéncias da terra,
ciéncias da saude, ciéncias agrarias, ciéncias biolégicas, ciéncias exatas e
tecnologia. Todo esse acervo encontra-se processado tecnicamente,
visando oferecer servicos de recuperacao e disseminacdo da informacéo.
Contribuindo para a formacao profissional e cultural do cidaddo e para
transformacéao da sociedade (UA, 2002 apud NINA, 2006).

Na exposicdo da missdo adotada pelo SISTEBIB/UFAM fica evidente o papel

primordial que o 6rgado devera desempenhar na comunidade académica para que

esta alcance sua formacéo plena.

4.1

Fortalezas e debilidades do SISTEBIB/UFAM

Com base na andlise das respostas dos questionarios recebidos dos

servidores, de maneira a confrontd-las com a situacdo exposta no diagndstico

realizado no ambiente do SISTEBIB/UFAM foi possivel relacionar os principais

pontos fortes (fortalezas) e fracos (debilidades) do Sistema. Nesta analise foi

possivel elencar as fortalezas e debilidades do SISTEBIB/UFAM apresentadas no

Quadro 4.

Quadro 4 — Fortalezas e debilidades do SISTEBIB/UFAM

FORTALEZAS

DEBILIDADES

- servico de circulagdo (empréstimo,
devolucao, etc..);

- boa organizacao do acervo;

- sistema Pergamum;

- relagcbes com a chefia imediata;

- relacBes com os colegas de trabalho;

- existéncia do guia do usuério e

- espaco fisico inadequado;

- recursos humanos insuficientes;

- ndo participagdo no planejamento;

- inexisténcia de processo de avaliacéo;

- ndo participacdo nas decisoes;

- servicos limitados;

- qualificacéo profissional ruim;

- auséncia de manutencao predial;

- falta de manutenc¢éo dos equipamentos;
- mobiliarios inadequados;

- limitacdo do acesso a internet;

- limpeza inadequada;

- nimero de equipamentos reduzido;

- acervo insuficiente (titulos e exemplares);
- Servigos on-line nao disponivel.

5 Indicadores de desempenho para o SISTEBIB/UFAM

Apoés analise dos indicadores propostos pelos autores citados, foi composto

um grupo daqueles mais adequados aos ambientes informacionais e pertinentes as
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necessidades levantadas, para serem utilizados na avaliacdo dos servigos
oferecidos pelo SISTEBIB/UFAM.

Considerando a amplitude de sua aplicacéo, os indicadores foram agrupados
em relacdo aos macroprocessos da Biblioteca Universitaria, Formacao,
desenvolvimento e organizacédo das cole¢des, Dinamizagdo do uso das colecdes e
Funcao gerencial.

No Processo de Formacéo e Desenvolvimento de Colecdes é adquirido todo o
material bibliografico que ir4 constituir os recursos informacionais para o
desenvolvimento dos servigcos fim da biblioteca, sendo a avaliagdo responséavel para
determinar a adequacao da colecao da biblioteca. Os Quadros 5 e 6 apresentam 0s

indicadores selecionados para este processo.

Quadro 5- Indicador Adequacéao de titulos de documentos da colecéo

Macroprocesso: Processo: Sub-processo:
Formacéo, desenvolvimento e Formacé&o de desenvolvimento Avaliacéo
organizacao das cole¢bes de colecdes

Indicador: Adequacdo de titulos de documentos da colegéo
Responsével (Cargo responsével): Bibliotecario
Executor: Bibliotecario
Frequéncia /Periodicidade: Anual
Sistema utilizado: Sistema Pergamum / Mddulo Relatério
Definicdo: Avaliacdo dos titulos disponibilizados no acervo da biblioteca por curso.
Objetivo: Verificar se os titulos disponibilizados estdo em conformidade com a bibliografia
basica dos cursos atendidos pela biblioteca.
Descrigao:
» Solicitar Ementa do curso a ser avaliado & Coordena¢do Académica do curso;
« Imprimir relatério do acervo existente relativo ao curso a ser avaliado;
« Comparar se os titulos existentes no acervo contemplam a bibliografia basica contida
na ementa do curso.

Para manter-se a colecéo da biblioteca dentro dos padrées minimos exigidos
pelo MEC n&o basta ter incluidos no acervo os titulos da bibliografia basica
solicitados pelos cursos da graduacdo, mas que exista também o minimo de
exemplares determinados para atender a demanda. No Quadro 6 esta apresentado

o indicador a ser empregado para mensurar a quantidade de exemplares.

Quadro 6 — Quantidade de exemplares disponibilizados

Macroprocesso: Processo: Sub-processo:
Formacao, desenvolvimento e Formacéao de desenvolvimento Avaliacéo
organizacgao das cole¢des de colecdes

Indicador: Quantidade de exemplares disponibilizados

Responsavel (Cargo responsavel): Bibliotecéario

Executor: Bibliotecério

Frequéncia /Periodicidade: Anual

Sistema utilizado: Pergamum médulo Relatério e SIE

Definicao: Numero de exemplares por titulo existentes na colecéo para consulta e/ou
empréstimo.
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Objetivo: Verificar se o quantitativo de exemplares por titulo atende os padrées minimos
exigidos pelo MEC para atender o nimero de alunos matriculados.

Descricao:
« Por meio de relatérios emitidos pelo Pergamum e SIE inventariar a quantidade de
exemplares existentes por titulo em comparacdo ao quantitativo de alunos
matriculados por curso.

Com a utilizagao destes indicadores sera possivel “[...] melhorar as politicas
de desenvolvimento de colegdes” (LANCASTER, 1996, p.20), ndo s6 qualificando,
mas também quantificando o acervo, possibilitando atender um maior nimero de
usuarios. O Quadro 7 apresenta o indicador selecionado para verificar a percepcao

do usuério em relacéo a recuperacdo do documento no acervo.

Quadro 7 — Indicador Facilidade de acesso ao documento
Macroprocesso: Processo: Sub-processo:
Formacao, desenvolvimento e Organizacgédo de colecdes Armazenamento
organizacao das cole¢bes
Indicador: Facilidade de acesso ao documento
Responsével (Cargo responsével): Bibliotecario
Executor: Bibliotecério
Frequéncia /Periodicidade: Anual
Sistema utilizado: Nao se aplica
Definicao: Grau de facilidade e/ou dificuldade do usuério na recuperacao do documento
desejado.
Objetivo: Verificar o nivel de dificuldade dos usuéarios na recuperacdo do documento
armazenado no acervo.
Descrigao:
« Por meio da pesquisa de opinido, utilizando-se como instrumento de coleta de dados
um questionarios distribuido aos usuarios com a finalidade de verificar se:
- o catalogo foi eficiente na busca da informacéo;
- qual o tempo médio na recuperagéo do documento;
- a sinalizacdo adotada pela biblioteca facilita a recuperag¢do do documento;
- a guarda do documento esta correta.

A utilizagdo deste indicador permitirhd a biblioteca conhecer as dificuldades
encontradas pelos usuérios na recuperagcdo do documento, causadas por uma
sinalizacdo inadequada, por um acervo desorganizado, por qualquer outra causa
apontada pelo usuario, o que permitira a busca por melhorias a fim de corrigir as
guestdes apontadas.

Por ser o processo responsavel pelo cumprimento da finalidade da biblioteca,
€ no servico de Referéncia e Informacdo onde ocorre o contato direto entre a equipe
de funcionarios da biblioteca e usuarios. Também é de responsabilidade do Servi¢co
de Referéncia e Informacgdo capacitar os usuarios na utilizacdo dos recursos da
biblioteca. O Quadro 8 apresenta o indicador empregado para verificar o quantitativo

de usuarios que recebem treinamento formal, realizado com data pré-estabelecida
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pela Biblioteca, ou informal, destinado aqueles que utilizam a Biblioteca
regularmente, que ndo foram treinados formalmente, mas que precisam de auxilio
para utilizarem os servi¢os da biblioteca.
Quadro 8 — Indicador Treinamento de usuarios

Macroprocesso: Processo: Sub-processo:
Referéncia e informacéo Atendimento ao usuario

Dinamizacédo do uso das colecdes
Indicador: Treinamento de usuérios
Responsavel (Cargo responsavel): Bibliotecéario

Executor: Bibliotecario

Frequéncia /Periodicidade: Semestral — Inicio de cada periodo

Sistema utilizado: N&o se aplica

Definicdo: Educacédo formal e informal dos usuérios.

Objetivo: Verificar o indice de usudrios capacitados para a utiliza¢do dos servicos oferecidos
pela biblioteca.

Descrigéo:

« Anualmente capacitar 50% da clientela de cada BS tomando como referéncia o
quantitativo de usuarios reais.

« Promover: Palestra de apresentacdo da biblioteca na recep¢do aos calouros, mini-
curso para capacitar o usuario na busca e recuperacdo do documento no acervo,
visita guiada, treinamento na utilizagdo do Portal CAPES.

+ Constatar o numero de usuérios capacitados por meio da inscrigéo e participa¢gdo nos
cursos formais realizados, palestras e visita guiada.

As bibliotecas existem com a finalidade de suprir as necessidades
informacionais da comunidade a qual esta inserida, independente de sua tipologia.
Para tanto, € de primordial importancia conhecer sua capacidade de atendimento,
para que esta possa gerenciar recursos tanto materiais como humanos é necessario
conhecer o quantitativo de clientes atendidos, para isto a biblioteca precisa ter
conhecimento do percentual de usuarios reais em relacdo ao seu potencial. Para
obtencdo deste dado seré utilizado o indicador referente ao quantitativo de usuarios

cadastrados na Biblioteca conforme exposto no Quadro 9.

Quadro 9 — Indicador Inscricao de usuérios
Macroprocesso: Processo: Sub-processo:
Dinamizacédo do uso das cole¢des Circulacdo Atendimento ao usuario

Indicador: Inscricao de usuarios

Responsével (Cargo responsavel): Bibliotecario

Executor: Bibliotecario

Frequéncia /Periodicidade: Semestral — Final de cada periodo

Sistema utilizado: Pergamum modulo Relatério e SIE

Definicdo: Numero de usuario cadastrado para utilizagcdo dos servigos da biblioteca X
guantitativo de usuario potencial.

Objetivo: Acompanhar o crescimento de usuarios.

Descricao: Emitir semestralmente relatério de usuarios cadastrados por biblioteca para
acompanhar seu crescimento.
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Outro fator determinante em uma gestao € o indice de utilizagdo da colegéo
em relacdo a seu publico potencial, pois este se constitui em importante

demonstrativo de sua capacidade. O Quadro 10 expde o indicador referente a este

fator.
Quadro 10 — Indicador Empréstimo Domiciliar
Macroprocesso: Processo: Sub-processo:
Dinamizagédo do uso das cole¢des Circulagéo Atendimento ao usuario

Indicador: Empréstimo domiciliar
Responsavel (Cargo responsavel): Bibliotecario
Executor: Bibliotecario
Frequéncia /Periodicidade: Semestral — Final de cada periodo
Sistema utilizado: Pergamum médulo Relatério
Definicdo: Numero de material emprestado na modalidade domiciliar a comunidade X
usuarios potencial.
Objetivo: Conhecer o indice de utilizagdo do acervo em relacéo ao usuario potencial.
Descrigéo:
- Emitir semestralmente relatério de empréstimos domiciliar realizado no periodo.

Os indicadores propostos foram selecionados por exercerem impacto global
no ambiente de servicos da biblioteca, permitindo uma investigacdo néo soO

quantitativa, mas também qualitativa de suas atividades.

6 Conclusao

As mudancas advindas da globalizac&do tém influenciado substancialmente a
forma de gestdo da Biblioteca Universitaria. Sendo uma organizacdo em constante
crescimento a biblioteca depende, dentre outras exigéncias, do seu desempenho
organizacional para que este ocorra de forma sustentavel.

Partindo desta premissa, o estudo buscou propor um grupo de indicadores
para avaliar o desempenho das Bibliotecas Setoriais da UFAM capaz de auxiliar em
sua gestao, tornando esse processo mais agil, uma vez que a gestao do Sistema ira
dispor de um instrumento que permitird a qualificacdo do gerenciamento de sua
estrutura.

Deve- se ter em mente, que hoje a biblioteca deve ser avaliada em fungao
dos servigcos que presta e ndo mais por meio da dimensao de suas cole¢des, sendo
elemento norteador em sua avaliacéo o que ela faz e ndo do que ela tem.

Como o SISTEBIB/UFAM n&o possui um instrumento capaz de avaliar de
forma qualitativa o desempenho de suas atividades, as Bibliotecas Setoriais tém
como pratica comum na elaboragdo de seus relatérios anuais somente compilar

dados, enfocando principalmente o quantitativo, o que n&o oferece subsidios
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concretos com vistas a tomada de decisdo que levem a melhoria de seu
desempenho.

Os indicadores apresentados possuem relacdo direta com 0 macroprocesso
Atendimento de Usuarios por serem estes de competéncia das Bibliotecas Setoriais.
Deste modo, com a realizacdo deste trabalho foi possivel a construcdo de um
instrumento capaz de medir o desempenho dos servicos oferecidos pelas
Biblioteccas Setoriais bem como o nivel de satisfacdo de seus usuarios o que ira
contribuir para que a gestdo do Sistema acompanhe se 0s seus objetivos estéo
sendo alcancados ou n&do, buscando sempre medidas prospectivas para

acompanhar as demandas de seus usuarios.
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