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Resumo:

A biblioteca universitdria oferta servigos para atender as demandas informacionais de seus
usudrios. Essas demandas sofrem alteragées constantes requerendo ajustes nos servigos
ofertados. Para isso a aplicagdo da Soft Systems Methodology é uma forma de conhecer de
maneira mais profunda o objeto de estudo e pensar nas diversas situacoes complexas que o
envolvem. Tem como objetivo condugdo de um diagnostico que ajude a Biblioteca Universitdria
da Universidade Federal de Santa Catarina a promover acées de melhoria em seus servicos,
utilizando-se da metodologia Soft Systems. A metodologia foi aplicada identificando os
servicos da biblioteca que ndo atendem a maior parte das demandas informacionais da
comunidade universitdria como situagdo problemdtica; o modelo conceitual seria a proposta e
validagcdo de um Modelo para reestruturacdo dos servicos a serem ofertados pela biblioteca
com base na investigacdo das demandas com os coordenadores de cursos e identificacdo de
servicos que atendam as demandas por meio da literatura e servigcos inovadores implantados
em outros locais; e, por fim, para transformar a situagdo problemdtica seria a proposicdo de
um instrumento para acompanhamento e adequacdo dos servi¢os. A aplicagdo da metodologia
proporciona uma auto-avaliagdo e permite analisar com clareza uma realidade complexa,
estimula a verificagdo de prioridades e alternativas para resolucdo dos problemas.
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Introdugao

As Bibliotecas Universitarias (BU) dao suporte ao ensino e aprendizagem universitaria
por meio de seus servicos e tém como desafio satisfazer as demandas e expectativas
dos usuarios, as quais mudam com frequéncia.

O perfil do usuario estda em constante modernizagdo. Além dos avangos tecnoldgicos,
as demandas informacionais tém mudanca constante devido a criagao de novos cursos,
alteragcbes curriculares dos cursos, insergdes de projetos de pesquisa e extensao
universitaria, ingresso de novos alunos e servidores, acompanhamento das tecnologias,
entre outros. Com isso a BU precisa continuamente se reinventar.

Uma das formas de reinvencao € adotando metodologias que a auxiliem a repensar os
servigos oferecidos e identificar as perspectivas da instituicdo. Por meio da Soft
Systems Methodology (SSM), como apontado por Aréas e Lins (2014) é possivel que
se tenha diferentes perspectivas do objeto de estudo com uma ampla e melhor
compreensao.

A SSM, proposta por Peter Checkland, tem capacidade de lidar com situagdes
complexas onde se tem conhecimento das consequéncias, mas nao se sabe
exatamente o que fazer para que o sistema atinja seus objetivos. Se utiliza de um
conjunto de conceitos classicos da Teoria Geral de Sistemas (BELLINI; RECH,;
BORENSTEIN, 2004).

A Biblioteca Universitaria da Universidade Federal de Santa Catarina (BU/UFSC)
oferece diversos servigos para a comunidade académica e observa-se que alguns
servicos ja nao sao mais tdo utilizados como outrora, porém, continuam sendo
prestados e consumindo recursos financeiros e de pessoal.

Com isso houve a identificacdo de um possivel problema que a BU/UFSC pode estar
enfrentando, de ofertar servicos que nao atendam as demandas informacionais da
comunidade universitaria. Percebeu-se que seria um problema que valeria a pena ser
resolvido a fim de que os servicos prestados pela BU/UFSC sejam cada vez mais
utilizados e supram o maximo possivel das demandas da comunidade.

Assim, trata-se da proposta de aplicagdo da metodologia do SSM na BU/UFSC, na qual
identificou-se como contexto a comunidade universitaria da UFSC, como o sujeito a
BU/UFSC, como dono do problema a diretora da BU/UFSC e como objetivo deste artigo
condugao de um diagnéstico que ajude a BU/UFSC a promover agdes de melhoria em
Seus servicos.

Para melhor compreensédo das tematicas faz-se uma breve explanacdo sobre BU,
apresenta a SSM, explicita-se a aplicagdo da metodologia e aponta as consideragoes.

Biblioteca Universitaria
As BU sao unidades de informacédo sem fins lucrativos vinculadas a Instituicbes de



ensino superior. Tarapanoff, Araujo Junior e Cormier (2000) apontam que a unidade de
negocio das BU é a prestacao de servigos de forma tangivel (material impresso) ou
intangivel (servigo personalizado, pessoal e virtual). Para Cunha e Cavalcanti (2008, p.
53) as BU prestam servicos de informagao para atender “...] as necessidades de
informacao do corpo docente, discente e administrativo, tanto para apoiar as atividades
de ensino, quanto de pesquisa e extensao.”.

Pode-se dizer que o direcionamento dos servigos das BU foi sendo alterado ao longo
do tempo, passando de uma visdo de guarda/posse material, para disponibilizagao e
amplo uso dos mesmos. Isso ocorreu principalmente por influéncia da Escola de
Chicago que focava na fungao social do bibliotecario e da biblioteca, voltando-se para a
memoria sociocultural da organizagdo (SANTOS; RODRIGUES, 2013) e tinha uma
visdo humanistica que entende que a biblioteca existe para suprir a necessidade
informacional do usuario (VIEIRA, 2016).

Por isso, acredita-se que a aplicagdo da SSM seja um caminho para manter a biblioteca
prestando os servigos que sejam utilizados e supram as demandas da comunidade.

Soft Systems Methodology (SSM)

A SSM foi desenvolvida por Peter Checkland a partir de projetos de pesquisa agdo com
o objetivo de “[...] observar os resultados de aplicagdo do pensamento sistémico
classico a problemas do ‘mundo real’ que envolvessem aspectos sociais € humanos”
(AREAS; LINS, 2014, p. 2).

Segundo os autores, esse pensamento sistémico que se baseia a SSM “[...] pressupde
que o observador enxerga o mundo como algo complexo que pode ser entendido e
modelado de diversas formas, em um processo ciclico e baseado num sistema de
aprendizado” (AREAS; LINS, 2014, p. 3).

A SSM foi fortemente influenciada pelo pensamento de Vickers que, embora ndo fosse
da area académica, apos sua aposentadoria utilizou-se de seus 40 anos de experiéncia
para elaborar o conceito de sistemas apreciativos (CHECKLAND, 1985).

Checkland (1985, p. 763, traducdo nossa) criou o modelo do processo apreciativo, tanto
para um nivel geral quanto especifico, porque acreditava que “[...] a metodologia de
engenharia de sistemas [hard], baseada na definicio de metas ou obijetivos,
simplesmente ndo funcionavam quando aplicados a problemas do mundo real
bagungados, mal estruturados.”.

Para Dutra (2003), a abordagem checklandiana, como pratica do pensamento
sistémico, gera aprendizagem individual e organizacional; vincula a nogéo de sistema a
natureza humana ao representar os modelos mentais sobre o mundo percebido
interpretando a realidade; e, possui efeitos sinergéticos no processo de integragédo e
inter-relagdo entre as partes do sistema.

Bellini, Rech e Borenstein (2004, p. 5) observaram na reviséo de literatura sobre SSM
uma “[...] grande variedade de temas, areas do conhecimento e interesses praticos em
que se empregou a metodologia” e relatam que a SSM possui sete estagios de
aplicagdo. Sendo que, nos dois primeiros estagios (1 explorar uma situagcao
problematica nao estruturada e 2 expressa-la) é realizado um mapeamento da situagéo
problematica de maneira neutra utilizando-se de representacdes graficas livres.

No estagio 3 (construir definicbes sucintas de sistemas relevantes) € realizada uma



descricao basica das atividades, de como elas deveriam ser, com base na discussao
dos desenhos, representando-os em termos sistémicos. Este estagio possui o recurso
CATVPA para auxiliar a identificar os elementos basicos que devem estar presentes:
cliente - vitima ou beneficiario do sistema; ator - protagonista das atividades;
transformacéo- transformacéo de entradas em saidas; visdo de mundo - contexto;
proprietario - quem tem poder para modificar ou parar o sistema; e, restricbes
ambientais - restricdes do ambiente externo (BELLINI; RECH; BORENSTEIN, 2004).

No estagio 4 (elaborar modelos conceituais desses sistemas) sdo apresentados os
modelos conceituais em uma sequéncia de atividades e seus relacionamentos. No
estagio 5 (comparar os modelos com a situacdo problematica expressada) sao
comparados os modelos conceituais com o mundo real. E, nos dois ultimos estagios (6
- reunir mudancgas culturalmente possiveis e sistemicamente desejaveis e 7 - sugerir
acdes para transformacgao da situagdo problematica) sdo elaboradas recomendacdes
de mudanca.

Os autores apontam ainda que os passos 3 e 4 tém uma analise l6gica em um mundo
sistémico e os demais passos uma analise cultural de um mundo real (BELLINI; RECH,;
BORENSTEIN, 2004).

Método da pesquisa

Com base na SSM foi elaborado o estudo em seus sete estagios de aplicagéo e do
recurso CATVPA para identificagdo dos elementos na BU/UFSC considerando a
situacado problematica de oferta de servicos que nao atendem a maior parte das
demandas informacionais da comunidade universitaria.

A analise ocorreu no més de outubro de 2018 pela autora do artigo que trabalha na
biblioteca e, portanto tem conhecimento dos servigos, estrutura, processos, entre outros
necessarios para o desenvolvimento da metodologia.

A BU/UFSC coordena o sistema de Bibliotecas que é composto pela Biblioteca Central,
10 bibliotecas setoriais e duas salas de Leitura, além da centralizacdo administrativa e
técnica e € um 6rgao suplementar diretamente ligado a Reitoria.

Tem por missado “Prestar servicos de informagdo a comunidade universitaria para
contribuir com a construgdo do conhecimento e o desenvolvimento da sociedade.” e
como visao “Ser referéncia na prestagao de servigos de informacgao” (UNIVERSIDADE
FEDERAL DE SANTA CATARINA, 2018).

Resultados e Discussao

Por meio de uma reflexdo, embasando-se na SSM e seus sete estagios da estrutura
basica (representada na figura 1), pode-se identificar o seguinte:

1) Explorar situacéo problematica: Servicos da BU nao atendem a maior parte das
demandas informacionais da comunidade UFSC;

2) Expressar situagdo problematica: Como identificar e implantar na BU/UFSC os
servigos essenciais para satisfazer as demandas da comunidade académica?

3) Construir definicdes sucintas de sistemas relevantes: Investigagdo das demandas
com os coordenadores de curso, pesquisa e extensao e identificacdo de servicos que
atendam as demandas por meio da literatura e com base em servigos inovadores
implantados em outros locais.



Desmembramento por meio do CATVPA:
(C) clientes — comunidade académica;

(A) atores — coordenadores de cursos, diretora da BU/UFSC e demais usuarios da
comunidade universitaria;

(T) transformacé&o — servigos prestados com baixa utilizagdo serdo substituidos por
servicos demandados pela comunidade académica,;

(V) visdo de mundo — os servicos devem atender as demandas informacionais e
continuamente analisar o uso para remodelagem, conforme necessidade;

(P) proprietarios — diretora da BU/UFSC

(A) restricbes ambientais — situagdo econémica do pais, falta de previsdo orgamentaria
anual, falta de integragao entre setores/sistemas da instituigao.

4) Elaborar modelos conceituais: Proposta de Modelo para reestruturagao dos servigos
a serem ofertados pela BU/UFSC.

5) Comparar modelo conceitual com a realidade: Estruturar o Modelo com base na
literatura e nas demandas levantadas pelos coordenadores de curso, pesquisa €
extensao. Validar o Modelo de reestruturacéo dos servigcos com a direcdo da BU/UFSC
e demais usuarios da comunidade académica.

6) Reunir mudangas possiveis e desejaveis: Realizar os ajustes necessarios e viaveis
relatados pela direcdo da BU/UFSC e usuarios da comunidade académica.

7) Sugerir agdes para transformacgéo da situagcéo problematica: Propor um instrumento
para acompanhamento e adequacgao dos servigos.

Figura 1 — Representacéo dos estagios da SSM na BU
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Consideragoes Finais

A aplicacao da SSM proporciona uma auto-avaliacdo e permite analisar com clareza
uma realidade complexa, estimula a verificacdo de prioridades e alternativas para
resolucéo dos problemas.

Muitos servicos sao realizados desde a abertura da BU/UFSC e a elaboragdo de um
Modelo, a ser construido, que aponte uma reestruturacdo embasada nos servigos a
serem ofertados pela BU/UFSC com um instrumento para acompanhamento e
adequacao dos mesmos propiciara um melhor direcionamento dos recursos financeiro e
pessoal investidos.

A estruturacdo desse Modelo sera um trabalho longo que requerera um estudo
aprofundado, e é importante salientar que, de qualquer forma, a implementacédo da
alternativa identificada para o tratamento da situacdo problematica ndo pertence ao
escopo da SSM.
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