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Resumo:

O relato descreve a forma utilizada para padronizacdo da coleta de dados estatisticos das
atividades desenvolvidas no Setor de Referéncia e Circulagcdo da Biblioteca do Centro de
Filosofia e Ciéncias Humanas (CFCH) da Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFR]). Da
rotulacdo das atividades através dos registros elaboradas por cada funciondrio do setor,
passando pela padronizacdo das tarefas até a criagcdo da planilha eletrénica que, além de
atender e facilitar o preenchimento do relatorio apresentado ao Sistema de Bibliotecas da
UFR] (SiBI/UFR]) possibilita o gestor fazer uma leitura em tempo real das atividades que mais
sdo executadas e entregar relatdrios personalizados aos funciondrios. O modelo implantado no
ano de 2017 permitiu, por meio de planilhas eletronicas, elaborar estatistica de todas as
atividades desenvolvidas com um grau de detalhamento que antes ndo conseguia ser
informado.
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Introducio

As dificuldades encontradas pela administragdo ao tabular os dados quantitativos
anuais, referentes as atividades e tarefas realizadas pelos funcionarios da Biblioteca do
Centro de Filosofia e Ciéncias Humanas (Bt/CFCH) da Universidade Federal do Rio de
Janeiro (UFRJ), para o preenchimento do relatorio da Base Gerencial (BAGER) solicitado
pelo Sistema de Bibliotecas e Informacao da UFRJ (SiBI) foi um dos principais motivos que
desencadeou o novo modelo para coleta de dados e melhoria das praticas de medigdao do
desempenho da equipe.

Antes do ano de 2017, a contabilizacao das atividades e tarefas - que ndo passavam
pelo sistema Aleph' - era feita manualmente pelos funciondrios e encaminhadas ao final do
ano como relatorios para o gestor, que compilava os inimeros documentos em uma planilha.
Porém, questdes como a rotulagem, o nivel do grau de detalhamento e o formato de
apresentacao dos dados (tabelas, listagens, graficos, etc.) variavam e, por diversas vezes,
funcionarios eram requisitados para explicar e detalhar seus relatorios do setor de Referéncia
e Circulagao.

A Referéncia compreende “[...] todas as atividades voltadas, direta ou indiretamente
a prestacdo de servigos ao usudrio [...]” (MACIEL; MENDONCA, 2006, p. 33), como
divulgacdo de informagdes gerais, promoc¢ao do uso dos sistemas, treinamentos, orientagao
de atividades de pesquisa, eventos. J& a Circulagdo “¢ a funcdo responsavel pelo controle da
movimentagdo das colegdes dentro (consultas) e fora da biblioteca” (MACIEL;

MENDONCA, 2006, p. 37). Abrange, também, a expedi¢ao de avisos de atrasos e o fluxo de

! 0 Sistema de Biblioteca da UFRJ utiliza o software Aleph de automagao de bibliotecas e, no médulo de
Circulagdo sdo realizadas as atividades de empréstimo, devolugdo, reserva, renovagao e cadastro de usuarios.



usuarios. Referéncia e Circulacdo concentram as atividades-fim em uma biblioteca e
impactam no nivel de satisfagdo do usuario. Logo, ¢ importante que o gestor possa monitorar
e quantificar os processos envolvidos.

Sobre os processos em uma organizagdo, Reis e Blattmann (2004) esclarecem que ¢
preciso conhecé-los, ou seja, mapear, entender e diagnosticar quais sao as atividades e tarefas
desenvolvidas e executadas por pessoas. Possibilitando, com maior grau de precisdo,
interferir, alterar e modificar a condu¢do dos elementos existentes em cada processo.

Portanto, a falta de padronizacao e o tempo gasto para compilar os dados, nos indicou
a necessidade de reestruturar nosso modelo de gestao para documentar e otimizar as métricas

dos processos no Servigo de Referéncia e Circulagdo da Biblioteca do CFCH.

Relato da experiéncia

<

Pensando no conceito de processo como sendo “um conjunto de atividades
estruturadas e medidas destinadas a resultar num produto especificado para um determinado
cliente [...]” (DAVENPORT, 1994, p. 6) e, gestdo de processos como a “ordenacao
especifica das atividades de trabalho no tempo e no espaco, com um comego, um fim, e inputs
e outputs claramente identificados: uma estrutura para agao” (DAVENPORT, 1994, p. 7) e,
visando a melhoria continua, a reestruturacao do novo modelo foi dividido em trés etapas:
Projetar, Gerir ¢ Promover aprendizado.

Na primeira etapa Projetar, solicitamos a cada funcionario que listasse suas
atividades e enviassem para o e-mail da biblioteca. Precisavamos entender como cada um as
rotulava e o nivel de detalhamento utilizado.

Em seguida, todos os dados foram agrupados por similaridade e listados em uma
planilha com duas colunas: uma para o rotulo e outra para seu executor. Itens que geraram
duvidas ou necessitavam de esclarecimento foram sinalizados e o funcionario chamado para
elucidar a questdo. Neste momento, verificamos que era preciso estabelecer dentro do
processo o que eram atividades e o que eram tarefas? e também o papel do bibliotecario, do

assistente e auxiliar dentro do Setor de Referéncia e Circulagdo visto que na Bt/CFCH esses

dois setores funcionam de forma integrada.

2 Atividades sio simples sequéncias de tarefas. Uma atividade de processo pode ser decomposta por uma ou
mais tarefas (PIRES, 2019).



Depois comparamos os rétulos com os solicitados pelo BAGER, visando padronizar
e identificar se algum item havia sido esquecido. Notamos que dados ndo solicitados no
relatorio gerencial do SiBI poderiam ser utilizados para reprojetar praticas de gestdo e
execugao de processos.

Com as atividades e tarefas definidas, comecamos a pensar em uma forma de input
de dados que permitisse ao gestor fazer uma leitura em tempo real, eliminando o envio de
inameros relatorios e otimizando o tempo ao informar os dados para o BAGER. A solugao
encontrada foi a utilizacdo de uma planilha em nuvem,

Mediante a computagdo em nuvem, é possivel utilizar diversos aplicativos
sem instala-los no computador, fazendo com que [...] arquivos possam ser
editados em qualquer local, por meio de um dispositivo com acesso a
Internet. (DARIO, 2014, p. 251)
A planilha foi elaborada com quatro abas: Treinamento, Atendimento, Producio
& Eventos ¢, Outras Atividades, de acordo com o Quadro 1.

Quadro 1 — Relatério de Atividades do Setor de Referéncia e Circulagdo

Producao Outras

Colunas Treinamento Atendimento & Eventos Atividades

Funcionario (nome) X

Data X

Tipo de usuario

X | <X

Curso

Tipo de Atendimento

ST e b

Objeto do treinamento e Quantidade de
usuarios treinados

DGM

Demanda (O que foi pedido -
Referéncia simples: autor, titulo,
classifica¢do/assunto)

Canal

Atendido (S/N)

M| =< |

Obs. X

Formulério Produ¢do Intelectual

|

Formulério Participa¢do em eventos

Atividade

X
Quantidade X

Fonte: Biblioteca do CFCH/ UFRJ (2019).

Visando evitar erros de digitacdo, algumas colunas foram criadas com campos que
possuem lista de itens: Tipo de usuario - Professor (CFCH ou UFRJ), Funcionario (CFCH
ou UFRJ), Aluno Graduagdo, Aluno Pés-Graduagdo, Externo (institucional ou pessoa fisica);
Curso - Lista os cursos atendidos pelo CFCH e incluimos a op¢do Outros; Tipo de

Atendimento - Aula Inaugural, Orientacdo Individual, Treinamento em Sala de Aula, Visita



Guiada; Objeto do treinamento - Base Minerva, Endnote, Norma ABNT, Portal CAPES,
Scopus, WoS, Trabalhos académicos; DGM - Artigo, Dissertagdo, DVD/CD, E-book,
Folheto, Livro, Monografia, Periédico, Tese, Outros - especificar em obs.; Canal - E-mail,
Pessoalmente, Telefone; Atividade - Fale Conosco Facebook/Twitter, Guarda (livros, teses,
dissertacdes ou CD/DVD), Remanejamento, Inventario, Outras atividades (especificar no
campo observagdes). Além disso, o campo data estd no padrao dd/mm/aaaa e sinaliza quando
preenchido de forma inadequada.

Ao final desta etapa, percebemos que a solucao para as nossas dificuldades na gestao
dos processos exigia dois tipos de novas praticas: “O primeiro tem impacto sobre a forma
com que o funcionamento do processo ¢ gerenciado e o segundo sobre a forma como o
processo ¢ executado” (PAIM et al., 2009, p. 198).

A etapa seguinte, Gerir, consistiu na implementacao da mudanca. A nova planilha
foi apresentada aos funciondrios em uma reunido onde cada campo foi explicado e detalhado
no seu preenchimento. Observamos uma resisténcia no primeiro momento, que foi sanada
justificando as vantagens do novo modelo.

O gestor pode entdo acompanhar e controlar a execucao das atividades e tarefas dos
processos em tempo real e realizar mudangas em curto prazo, como a redistribuigao de
atividades permitindo um melhor aproveitamento dos recursos humanos da biblioteca. E por
fim, dinamizar o tempo no preenchimento do BAGER.

Na etapa final, Promover o aprendizado, a planilha em nuvem possibilitou o registro
e desempenho dos processos no Servico de Referéncia e Circulagdo, minimizando a
incidéncia de dados ndo informados por esquecimento em relatorios anuais, demonstrando
ao longo dos meses de sua utilizacdo, que os nimeros apontados em igual periodo nos anos
anteriores foram inferiores a realidade.

Desde sua implantagdo em janeiro de 2017, o modelo em nuvem para input de dados
tornou-se um diferencial na gestdo de processos no Servico de Referéncia e Circulagdo na

Biblioteca do CFCH.

Consideracoes finais
As planilhas eletronicas permitiram uma nova visualizacdo das atividades

desenvolvidas em cada setor da biblioteca. Com elas as coletas de dados foram aprimoradas



e, como consequéncia da implantacdo, servicos foram redistribuidos e etapas condensadas.
As rotulagdes e padronizagdes das atividades desenvolvidas pelos setores levaram a
Bt/CFCH a uma maior precisdo no registro das atividades, principalmente das oriundas do
Setor de Referéncia e Circulagao.

A resisténcia da equipe ao uso das planilhas foi desfeita ao apresentarmos os
quantitativos superiores dos novos relatdrios das atividades. A padronizacio das atividades
e tarefas realizadas pelos funcionarios da Bt/CFCH por meio de planilhas eletronicas mostrou
ao longo desses dois anos de implantagdo a praticidade na hora da coleta e a facilidade na
analise dos dados, além da otimizagdo no tempo de resposta as perguntas gerenciais. Todos
os servicos e atividades sao monitorados, da resposta a uma divida ao atender o telefone até
a pesquisa em bases de dados, passando pelo Setor de Processamento Técnico tudo ¢
computado, tabulado e backups semanais sdao realizados nas planilhas. E essa rotina, tao
detalhada, mostra a importancia tanto dos auxiliares e assistentes quanto dos bibliotecarios

nessa grande estrutura chamada biblioteca.
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