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RESUMO

Os indicadores de desempenho em bibliotecas universitarias sédo instrumentos de
apoio a gestdo frequentemente utilizados para avaliar a qualidade e eficacia dos
servicos prestados. Em vista disto, este estudo tem como objetivo elaborar uma
proposta para monitoramento dos indicadores de desempenho da Norma ISO
11620:2014 na Biblioteca Central da Universidade Federal de Alagoas (BC/UFAL).
Para tanto, realizou-se uma pesquisa descritiva de cunhos qualitativo e quantitativo.
A coleta de dados ocorreu mediante levantamento documental, como também por
observacéo. A referida norma apresenta 52 indicadores no total, dos quais 15 foram
selecionados para avaliagdo da BC/UFAL. A partir dos resultados, constatou-se que
a BC/UFAL necessita: dispor dos titulos requisitados pelos usuarios; adequar seu
namero de funciondrios; realizar atualizacdo do acervo; atrair usuarios a biblioteca;
divulgar os servicos oferecidos; melhorar o atendimento; fomentar a utilizacdo das
colecdes e diminuir o tempo médio de aquisicdo de documentos. Ao final trabalho,
desenvolveu-se uma ferramenta, denominada JANGABOOK, como sugestao, para
auxiliar na modernizacdo da BC/UFAL, bem como, para gestores de bibliotecas no
monitoramento dos indicadores de desempenho e na tomada de decisées.

Palavras chave: Administracdo publica. Bibliotecas universitarias - Avaliacao.
Bibliotecas universitarias — Indicadores. ISO 11620.



ABSTRACT

Performance indicators in university libraries are management support tools often
used to assess the quality and efficiency of the services provided. Therefore, this
study aims to elaborate a proposal to monitor the performance indicators of ISO
11620: 2014 Standard at the Central Library of the Federal University of Alagoas (BC
/ UFAL). To do so, perform a descriptive research of qualitative and quantitative
costs. Data collection occurred using documentary survey as well as observation.
The standard rule has 52 indicators in total, of which 15 were selected for BC / UFAL
evaluation. From these results, it appears that BC / UFAL requires: have the titles
required by users; adjust your number of employees; carry out updating of the
collection; attract users to the library; publicize the services offered; improve care;
encourage the use of collections and decrease the average time of document
acquisition. At the end of the work, develop a tool called JANGABOOK to assist
library managers in monitoring performance indicators and making decisions.

Keywords: Public administration. University libraries — Evaluation. University
libraries — Indicators. ISO 11620.
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1 INTRODUCAO

Ao longo dos anos observa-se que o papel das bibliotecas tem evoluido, uma
vez que deixaram a funcdo de serem apenas guardias de livros para se tornarem
instituicbes responsaveis por facilitar o acesso ao conhecimento e informacdes
fidedignas de todos os géneros (FERRAZ, 2014).

No que tange as instituicbes de Ensino Superior (IES), as bibliotecas
universitarias ocupam lugar de destaque na sociedade atual. Sua abrangéncia e o
papel que desempenham sdo de suma importancia em prol do desenvolvimento
cientifico, tecnoldgico, cultural e social, sendo diretamente relacionadas a funcéo da
universidade na sociedade como agente catalisador e difusor do conhecimento
cientifico (NUNES; CARVALHO, 2016).

Dessa forma, é importante que as bibliotecas universitarias exercam a sua
funcdo da melhor forma e se preocupem com o nivel da qualidade dos produtos e
servigos oferecidos, a fim de que estejam voltados a atender as necessidades dos
pesquisadores, docentes e discentes. Posteriormente, 0os usuarios ficardo satisfeitos
e a qualidade percebida por eles fara com que passem a ter uma imagem positiva
com relacédo a instituicdo que lhes prestou o servico (PAULA; VERGUEIRO, 2018).

Nesta perspectiva, para garantir a satisfacdo do usuario, que s6 pode ser
alcancada por meio de servicos eficientes e eficazes, é relevante a realizacao de um
levantamento sistematico de dados e de informacdes dos servicos prestados, para
identificar os pontos negativos da organizacdo e 0S aspectos necessarios que
precisam ser melhorados ou modificados.

Um método que tem ajudado no planejamento e tomada de decisfes em
bibliotecas universitarias é a implantacdo dos indicadores de desempenho. Esses
indicadores sao utilizados para avaliar a qualidade em unidades de informacéo,
adequar os servicos, seu rendimento e suas falhas, além de estimar a qualidade e
eficacia dos servigos prestados (PIMENTA, 2016).

Para melhor esclarecimento, Rozados (2005) afirma que os indicadores de
desempenho em bibliotecas universitarias “tendem a medir a rapidez do
fornecimento (eficiéncia), a exatidao do fornecimento (eficacia), o custo unitario do
fornecimento (custos) e o niumero de documentos disponibilizados para empréstimo

em um determinado periodo (produtividade)”.
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Lancaster (2004, p.8) afirma que alguns especialistas em avaliacdo podem
retrata-la de diversas formas, no entanto, observando sua importancia no processo
decisorio, “a avaliagao reune dados necessarios para determinar quais dentre varias
estratégias alternativas parecem ter mais probabilidade de obter um resultado
almejado”. Ademais, o autor ressalta ainda que a avaliacdo € feita ndo apenas
‘como um exercicio intelectual, mas para reunir dados uteis para atividades
destinadas a solucionar problemas ou tomar decisdes”.

Assim sendo, a medicdo de desempenho pode influenciar positivamente no
comportamento organizacional, por fornecer dados necessarios para o controle de
processos e atividades organizacionais, além de ser um instrumento valioso para
determinar mudangas em seus processos (BEAL, 2012).

Pace, Basso e Silva (2003) apud Pimenta (2016, p. 25) acreditam que
mensurar o desempenho garante o envolvimento da organizacéo, transformando-o
em um ambiente eficaz que supram as necessidades dos clientes. Todavia, é
necessario incorporar um sistema de medidas que assegure o alinhamento das
atividades com o objetivo da organizacdo e melhoria continua de seus processos.

A vista disto, Lubisco (2008) menciona que para medir o desempenho das
bibliotecas universitarias, ndo se podem adotar indicadores a partir de qualquer dado
e sim de indicadores de desempenho que avaliem os dados coletados de forma
sistematica e normalizada de fontes previamente determinadas.

A Ultima versdo atualizada da Norma Internacional 1ISO 11620, publicada em
2014, estabelece que o indicador de desempenho é aquele utilizado para fazer
medidas sistematicas. Além disto, a norma disp6e um conjunto de indicadores a
serem utilizados por bibliotecas universitarias (PIMENTA, 2016).

A I1SO 11620 é uma norma de responsabilidade do Comité ISO/TC 46,
Information and documentation, Subcomité SC 8, Quality — Statistics and
performance evaluation que tem como objetivo endossar 0 uso de indicadores de
desempenho em relacdo a qualidade dos servicos da biblioteca e difundir o
conhecimento sobre como conduzir a medi¢cdo de desempenho, garantindo assim a
qualidade dos servigos (ISO, 2014).

A 1SO 11620 orienta sobre como implementar indicadores de desempenho
em bibliotecas, onde estes nao sao utilizados, para que o método definido por esta
possa garantir a qualidade e eficiéncia dos servic¢os bibliotecéarios (1ISO, 2014).
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Esta norma possui um conjunto de indicadores de desempenho que traz trés
conceitos fundamentais do processo de planejamento, que séo: objetivos, meios e
resultados. A 1ISO 11620 é um ponto de referéncia de criagdo de um padrdo para
todo processo de avaliacdo, e a principal finalidade da utilizacdo destes indicadores
de desempenho € o autodiagndstico das bibliotecas (ISO, 2014).

Todavia, é importante destacar que nem todos o0s indicadores de
desempenho da ISO 11620 s&o aplicados a todos os tipos de bibliotecas (ISO,
2014). Portanto, é necessério um processo de avaliagdo para estabelecer os
indicadores proprios ao seu uso e decidir os mais adequados para a situacdo em
particular.

De acordo com Pimenta e Coelho Junior (2016), a 1SO 11620 tem sido
frequentemente implantado nos paises desenvolvidos, devido a uma preocupacao
extremamente presente em avaliar o desempenho das bibliotecas universitarias.
Dentre os paises que possuem uma marcante representacdo de estudos destacam-
se os Estados Unidos e os paises europeus, como Franca, Inglaterra seguidos por
Espanha e Itélia.

Quanto as bibliotecas que utilizam os indicadores da ISO 11620 para fazer a
avaliacdo de desempenho, podem-se citar a Biblioteca da Universidade do Estado
de lowa nos Estados Unidos; Bibliotecas da Universidade de Liverpool John Moores
na Inglaterra; Biblioteca da Universidade Regional de Munster na Alemanha, dentre
outras (PIMENTA; COELHO JUNIOR, 2016).

No Brasil, o uso de indicadores de desempenho para avaliar servicos de
informac&o ndo é uma pratica comum. De acordo com Paula (2018) observa-se que
apenas cinco bibliotecas universitarias, localizadas predominantemente na regido
Sudeste, implementaram a ISO 11620 para fazer avaliagdo do desempenho. No
tocante as bibliotecas universitarias localizadas na regido Nordeste do Brasil, é
possivel observar que a avaliacdo dos indicadores de desempenho néo é realizada
habitualmente.

Consoante as licdes de Paula (2018) em qualquer servico de informacao é
necesséaria a apresentagdo de resultados, principalmente no que tange a avaliacdo
do desempenho das atividades que sé&o desenvolvidas. Assim sendo, no contexto
das bibliotecas universitarias ndo é diferente, tendo em vista que a gestdo de

trabalho também precisa ser realizada.
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Entretanto, constata-se que o uso de indicadores de desempenho da ISO
11620 para avaliar as bibliotecas universitarias federais no ambito brasileiro, ndo &
uma prética frequente em comparagdo a outros paises (COLETTA; ROZENFELD,
2007; PIMENTA; COELHO JUNIOR, 2016).

No Nordeste do Brasil, observa-se que a pratica da avaliacdo de desempenho
das bibliotecas universitarias ndo é comum. Ademais, ndo ha evidéncias da
implantacdo da Norma ISO 11.260:2014 em nenhuma biblioteca universitaria do
Estado de Alagoas (MOREIRA, 2018).

Nesse contexto, a realizacdo do presente trabalho justifica-se pela
importancia do monitoramento dos indicadores de desempenho da norma ISO
11620:2014 na Biblioteca Central da Universidade Federal de Alagoas (BC/UFAL),
para avaliar seu funcionamento e a gestdo dos seus servicos, uma vez que, O
possivel monitoramento possibilitard reconhecer as variaveis que podem impedir os
usuarios de ter acesso as informacées e, consequentemente, a satisfacdo de suas
necessidades informacionais.

Portanto, acredita-se que identificar os indicadores de desempenho
apropriados a BC/UFAL permitira determinar quais sdo as estratégias necessarias
para obtencdo dos resultados almejados, proporcionando melhor desempenho e
qualidade dos servicos prestados.

Perante 0 exposto, este trabalho visa responder as seguintes questdes: E
possivel implantar os indicadores de desempenho da norma ISO 11620:2014 na
BC/UFAL? Quais desses indicadores sao relevantes? Quais etapas devem ser

seguidas para o monitoramento desses indicadores?
1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo geral

Elaborar uma proposta para monitoramento dos indicadores de desempenho
da Norma ISO 11620:2014 na Biblioteca Central da Universidade Federal de
Alagoas (BC/UFAL).

1.1.2 Obijetivos especificos

e Realizar o diagnéstico situacional da BC/UFAL,;
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e Verificar quais dos indicadores propostos pela norma 1SO 11620:2014
podem ser utilizados pela BC/UFAL;

e Analisar os indicadores de desempenho de biblioteca;

e Propor acdes de melhoria para o desempenho da BC/UFAL, a partir da

apuracao dos resultados.

Esta dissertacdo estrutura-se em cinco secfes. Apresenta-se na primeira, a
introducdo, a contextualizacdo, a abordagem da problemética, a justificativa e os
objetivos geral e especificos. A segunda secdo expde tdpicos sobre bibliotecas
universitarias, gestdo e organizacdo em bibliotecas universitarias, avaliacdo de
bibliotecas universitarias, 1ISO 11620 — Informacdo e Documentacdo — Indicadores
de Desempenho da Biblioteca, critérios da ISO 11620:2014, indicadores de
desempenho sob a perspectiva do Balanced Scorecard (BSC) e apresentacédo dos
indicadores. A terceira sec¢do aponta os procedimentos metodoldgicos. A quarta
secdo a analise e discussao dos resultados, que expde o diagndstico situacional da
BC/UFAL, os indicadores utilizados na BC/UFAL conforme critérios da norma I1SO
11620:2014, a andlise dos indicadores, bem como a proposta para monitoramento
dos indicadores de desempenho da ISO 11620:2014 na BC/UFAL e por fim, as

consideracdes finais.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Bibliotecas universitarias

A biblioteca é parte fundamental da estrutura de uma instituicdo de ensino
superior. E uma organizacgio constituida para prover subsidios informacionais para
as IES, facilitando a produgéao de novos conhecimentos. Assim, caracteriza-se como
um de ambiente ensino/aprendizagem e um espaco intracurricular, pois se insere no
curriculo e em todos os processos da educacéo superior (PEREIRA, 2013).

De acordo com Russo (1998, p. 4), considerando que as instituicbes de

ensino superior e as bibliotecas séo:

[...] instituicBes sociais voltadas para o atendimento das necessidades de
um grupo social ou da sociedade geral, pode-se conceituar a biblioteca
universitaria como parte de um sistema — a universidade — a qual recebe
influencias do ambiente onde esta inserida (sociais, culturais, politicas,
econdmicas), que sdo fatores determinantes para o seu funcionamento. [...]
considerada como um segmento de vital importdncia na estrutura da
instituicdo, visto o seu carater de promover o acesso e a disseminagéo da
informac@o para que os objetivos da universidade sejam plenamente
atingidos.

Por consequéncia ldgica, os objetivos e as atividades da biblioteca
universitaria deve se coadunar com as funcdes desempenhadas pela instituicdo
mantenedora. Dai porque, a biblioteca universitaria deve apresentar produtos e
servicos fundamentados nas atividades de ensino, pesquisa e extensdo da
universidade, estruturar as fungbes com base na estrutura da universidade, manter-
se alinhada a politica da universidade e, sempre gue necessario, cooperar com
outras instituicdes (PEREIRA, 2013).

Como bem destaca Souto (2012, p. 26), a missdo das bibliotecas
universitarias € “prover a infraestrutura bibliografica, documentaria e informacional
para apoiar as atividades da universidade, centrando seus objetivos nas
necessidades de informacéao do individuo, membro da comunidade universitaria”.

Convém registrar que, de modo geral, ndo existe avaliagdo de acervo em
bibliotecas universitarias, isto €, ndo existe um levantamento critico baseado em
uma andlise qualitativa e quantitativa da cole¢do nas instituicdbes de ensino. Por
exemplo, uma problematica constante diz respeito & composi¢ao final do acervo, de

modo que ha grande quantidade de exemplares e poucos titulos. Com efeito, as
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disciplinas sdo abastecidas de modo superficial, ndo alcancando o ideal de
biblioteca universitaria (BAPTISTA et al., 2008).

Em uma avaliagdo da Biblioteca Central da Universidade Federal do Espirito
Santo (UFES), por exemplo, foi constatado que o acervo dispde de uma boa
guantidade de exemplares por titulos em sua colecdo (87%), apesar de que a
maioria do material € da bibliografia basica, ou seja, o acervo € composto em grande
parte pelos materiais sugeridos pelos professores (PIMENTA, 2016).

Observa-se, que uma forma de avaliar o acervo da biblioteca € a utilizacao da
medida “livros per capita”, que consiste na quantidade de volumes de livros
disponiveis para cada usuario, o que, por sua vez, possibilita descobrir através de
calculos a quantidade minima ou ideal do acervo bibliografico. A recomendacédo da
Public Library Association € de dois volumes per capita, enquanto que os Standarts
for Public Library Service in England and Wales indicam um acréscimo de 250
volumes por ano por cada 1.000 habitantes. Por outro lado, a Federacéo
Internacional de Associa¢fes e Instituicdes Bibliotecarias recomenda de dois a trés
volumes per capita (GUSMAO et al., 2009).

Ademais, a maior parte do acervo de todo o pais se concentra nas bibliotecas
universitarias, principalmente naquelas abertas & comunidade em geral. E um
espaco que fornece servicos e atendimento de qualidade aos estudiosos e
pesquisadores (PIMENTA, 2016).

A respeito do surgimento da biblioteca universitaria no mundo e no Brasil,

Pereira (2013, p. 37) informa que:

Foi a partir do desenvolvimento das universidades, no século XV, na Idade
Média, que a biblioteca universitaria passou a existir, contudo foi na
Renascenga que adquire o sentido contemporaneo. No Brasil, a biblioteca
universitaria, assim como a conhecemos, surgiu a partir da década de 1950,
quando, [..], passou-se a avaliar os objetivos da universidade, seus
métodos e processos, pois se percebia uma defasagem entre o estagio de
desenvolvimento do Pais e a universidade tradicional e conservadora
existente nessa época.

Do surgimento das bibliotecas universitarias na época da Idade Média até os
tempos modernos, diversas mudancgas aconteceram no ambito da educacédo e no
mundo como um todo, o que acabou alterando a sua funcao original. Nao se permite
mais que as bibliotecas universitarias sejam depdsitos de materiais bibliogréaficos. A
exigéncia atual € que se torne um local de acesso ao conhecimento, buscando

integrar bom desempenho e qualidade aos seus servigos (PIMENTA, 2016).
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Nesse sentido, Prado (2003, p. 15) leciona que “a biblioteca universitaria deve
funcionar como um verdadeiro servico de documentacdo, ndo so6 conservando, mas
também difundindo os documentos. Estara assim em melhores condi¢bes de servir
aos estudiosos e pesquisadores”.

Na atualidade, para alcancar o funcionamento ideal, a biblioteca universitaria
deve agregar a sua funcao tradicional — adquirir e preservar material bibliografico
impresso — ao papel inovador de inserir tecnologias da informag&do e comunicagao.
Para tanto, deve selecionar tratar e manter publicagbes impressas e outros tipos de
materiais, criar novos formatos de divulgacdo da informacao, identificar novas
tecnologias que melhorem o0s seus servicos e atendam as necessidades dos
usuarios, disponibilizar acesso e busca por meio eletrénicos e digitais, bem como
treinar seus usuarios para a utilizacéo de novas tecnologias (SOUTO, 2012).

N&o obstante, é possivel que alguns objetivos almejados pelas bibliotecas
universitarias ndo sejam alcancados se ndo houver gerenciamento e organizacao,

conforme veremos detalhadamente no proximo subitem.
2.2 Gestdo e organizacdo em bibliotecas universitarias

A gestdo da biblioteca universitaria é um fator fundamental para a qualidade
da educacdo e para o alcance de um desempenho adequado das instituicbes
mantenedoras (PEREIRA, 2013).

A organizacdo da infraestrutura da biblioteca universitaria é essencial para
satisfazer adequadamente as necessidades dos usuéarios. Uma boa organizacao
permite que os produtos e servicos especificos sejam disponibilizados conforme
suas caracteristicas. Além disso, um espaco fisico ordenado chama a atencéo de
usuarios potenciais e incentiva-os a manter as condicfes para a sua utilizacédo
(SOUTO, 2012).

Cabe registrar que, na atualidade, a escassez de recursos financeiros
somado a um clima politico instavel tem dificultado o alcance das metas tracadas
pelas bibliotecas universitarias, assim como tem ameacado a manutencdo e
atualizacao de seus acervos. Por este motivo, a gestao e organizacao da biblioteca

universitaria sdo aspectos essenciais para a sua sobrevivéncia (COSTA, 2011).
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Observa-se também que, as inovacdes tecnoldgicas trouxeram uma mudanca
de paradigma para as bibliotecas universitarias. Nessa linha de raciocinio, Pimenta
(2016, p. 30-31) explica que:

As transformacfes tecnoldgicas trouxeram consequéncias e impactos
diretos no contexto das bibliotecas universitarias por causa do aumento do
fluxo de informagBes, da fluidez das relacbes interpessoais, da
automatizagéo de diversos processos e produtos, da quebra de paradigmas
e do surgimento de novos conceitos como a globalizacdo e as tecnologias
da informacéo, fazendo surgir uma sociedade que ndo somente valoriza a
informacéo e o conhecimento, mas também os reconhece como essenciais.
As tecnologias ndo sdo apenas instrumentos facilitadores do processo de
ensino e aprendizagem, mas também uma ferramenta provocadora que traz
profundas alteracdes no ambiente das bibliotecas universitarias, uma vez
gque essas mesmas tecnologias estdo presentes na universidade, no ensino,
na pesquisa e na extensdo, afetando os servicos e produtos gerados e
oferecidos & comunidade académica.

Diante das rapidas modificacbes provocadas pelo desenvolvimento da
ciéncia, as bibliotecas universitarias e as instituicbes mantenedoras tém que se
flexibilizar e criar técnicas administrativas que atendem as novas demandas. Logo,
as bibliotecas universitarias s6 conseguirdo cumprir seu papel social e educacional
com exceléncia, caso consigam adaptar-se a esse novo ambiente (COSTA, 2011).

Convém destacar que, as demandas contemporaneas das bibliotecas
universitarias estdo associadas ao movimento de democratizacdo da informacéo,
abrangendo avaliacdo, planejamento, redes de informacdo, programas de
gerenciamento de informacédo e edicdo de revistas técnicos-cientificas (PIMENTA,
2016).

Como bem informa Pereira (2013, p. 40), a gestdo das bibliotecas
universitarias “vem no decorrer dos anos modificando-se a partir da pesquisa de
novos meétodos, com o desenvolvimento das técnicas e praticas de gestdo, bem
como o avango das tecnologias”. Por este motivo, o referido autor entende que “as
praticas organizacionais existentes devem ser revistas, a fim de conquistar novas
ideias de flexibilidade, mais ajustaveis as mudancgas, ambiguidade e contradi¢cdes do
mundo contemporaneo”.

Uma realidade do mundo contemporaneo é a utilizacdo de bases de dados
virtuais pelas bibliotecas universitarias. As bases de dados podem ser definidas
como ambientes virtuais acessadas por meio de interfaces on-line, tendo como
objetivo principal oferecer materiais de cole¢cdes de informacdo cientifica

disponibilizados via Internet aos usuarios. Neste contexto, as bibliotecas estdo se
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adaptando para o ambiente virtual, adequando-se aos suportes informacionais para
atender as necessidades da coletividade, assim como acompanhar os modos de
divulgacdo da comunidade cientifica (MENDES et. al., 2015).
A respeito da aquisicdo de bases de dados, Mendes et. al. (2015, p. 165)
explicam que:
A biblioteca, ao decidir pela aquisicdo de bases de dados virtuais, deve
preocupar-se ndo apenas com as questdes contratuais, por vezes
limitadoras de acesso, mas também, como esse material sera
disponibilizado a comunidade, se somente local, ou se também por meio de
acesso remoto. Comprar uma base de dados, em instituicdes publicas,
implica em investimentos de recursos publicos, de que se exige um retorno,
sendo refletido como fonte de qualidade das ferramentas de informacéo
postas a disposicdo da comunidade pesquisadora. Desta forma, ter uma
infraestrutura adequada para utilizar as ferramentas é indispensavel para o
seu uso, como por exemplo, possibilitar 0 acesso remoto, o empréstimo de
equipamentos para uso, espacos especificos nas bibliotecas com a

finalidade de acesso a bases de dados, dentre outras ferramentas que
possam facilitar o0 uso do material virtual.

E necessario reconhecer que o gerenciamento e a organizagido da biblioteca
universitaria é um processo desafiador. N&ao obstante, ird& aumentar
consideravelmente as chances de a organizacdo se qualificar para o atendimento
das necessidades desse novo ambiente informacional, além de ampliar e melhorar a
sua imagem perante 0s usuarios e a sociedade de modo geral. (SOUTO, 2012).

Segundo o entendimento de Pereira (2013, p. 40):

[...] o sistema de gestdo é um elemento crucial para as organizagdes,
demonstrar em sua capacidade de resposta as mudangas do ambiente, por
determinar o modo pelo qual a administracdo percebe os desafios,
diagnostica seus impactos, decide o que fazer e p6e em pratica as decisdes
tomadas. Assim, o0 sucesso da biblioteca universitaria depende da
capacidade desse sistema compatibilizar-se e se adequar ao inconstante
ambiente e a habilidade de mudancga e transformacéo.

Desse modo, as bibliotecas universitarias devem considerar a importancia do
gerenciamento e da organizacdo, reavaliando continuamente seus pProcessos
administrativos e a tomada de decisao, pois assim fornecera subsidios adequados e
com qualidade nas atividades de ensino, pesquisa e extensdo da universidade
(COSTA, 2011).

Observa-se, que as trés funcdes organizacionais — proposta, comunicacao e
efetivacdo — do modelo de gestdo proposto por Silva et al. (2006), se dividem em 6

(seis) elementos:
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Valor da informacdo: em um ambiente de processamento acelerado do
conhecimento se torna cada vez mais importante a aquisi¢ao, tratamento e
disseminacgdo da informacé&o aos usuérios de uma biblioteca universitaria.
Marketing: em face das expectativas alimentadas pelos usuarios, é
necessario que a biblioteca universitaria alcance ou supere as expectativas
pelos servicos oferecidos, permitindo a construcdo de uma imagem
positiva.

Percepcao/satisfacdo do cliente: os servigos oferecidos pela biblioteca
universitaria apenas atenderdo as necessidades do usuario se 0s gestores
identificarem as suas expectativas, permitindo a construcdo de um conceito
satisfatorio pelos usuérios.

Ciclo de servicos: para criar uma percepcdo favoravel no usuéario acerca
dos servicos prestados, a gestdo da biblioteca universitaria deve
estabelecer o ciclo de servi¢os, ou seja, entender o0s momentos em que o
usuario interage com o servico e julga a qualidade do mesmo.

Gestdo da producdo: como a biblioteca universitaria € um centro de
informacBes com alto volume de armazenamento de obras, € necessario
qgue a producdo dos servicos realizados pelo setor de processamento
técnico facilite 0 acesso a informacédo pelos usuarios por meio do cadastro,
classificacédo e indexacgéao dos livros.

Estratégia nos processos: para identificar os aspectos fortes, fracos,
oportunidades e ameacas, a biblioteca universitaria devera estabelecer um
planejamento estratégico, utilizando os pontos fortes, favorecendo as

oportunidades, eliminando os pontos fracos e neutralizando as ameacas.

Por outro lado, quanto aos sistemas de gestdo de bibliotecas universitarias,

destaca-se o estudo de Dziekaniak (2009), que propds um Sistema de Gestéo para

Biblioteca Universitaria (SGBU) reunindo um conjunto de conceitos e técnicas de

gestado em seis subsistemas:

a)

Subsistema Institucional: oferece instrumentos que auxiliam no
estabelecimento da finalidade basica da biblioteca universitaria e no seu
compromisso com a instituicdo de ensino superior, conforme seus valores,

convicgOes e expectativas;
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b) Subsistema Gerencial: agrupa instrumentos que auxiliam o bibliotecario
administrador a definir os caminhos a serem tracados, os resultados
almejados, os objetivos e estratégias.

c) Subsistema Operacional: proporciona instrumentos para que a direcao
estabeleca quais as atividades essenciais para a biblioteca universitaria
atingir os seus objetivos e como cada uma dessas atividades serdo
realizadas.

d) Subsistema de Organizacéo: ajuda a administracdo a detalhar as fungdes
essenciais para a realizacdo das atividades da biblioteca universitaria,
separando essas funcdes em setores e/ou sec¢odes.

e) Subsistema Humano-Comportamental: auxilia o bibliotecario administrador
a motivar, integrar e ativar a equipe, conforme os resultados esperados e
com o0s objetivos da biblioteca universitaria.

f) Subsistema Ambiental: oferece ndo apenas um maior envolvimento da
biblioteca universitaria com a questdo ambiental, além de contribuir para

que a responsabilidade ambiental da BU e do bibliotecario seja cumprida.
2.3 Avaliacao de bibliotecas universitarias

A qualidade nas organizagbes tem sido enxergada como um meio de
sobrevivéncia em um mercado cada vez mais competitivo. No ambito das bibliotecas
universitarias, nao é diferente, pois sado instituicbes que oferecem suporte ao ensino
e a pesquisa, tanto em nivel de graduacao quanto de pés-graduacédo (COLETTA,;
ROZENFELD, 2007).

A avaliacdo da biblioteca € um meio de perseguir a qualidade nos servicos
prestados. E um processo que demonstra 0s aspectos positivos e negativos dos
servigcos, permitindo aos gestores fortalecer os pontos fracos e destinar de modo
mais eficiente os recursos disponiveis (PIMENTA, 2016).

Vale destacar que, a avaliagdo esté intimamente associada a qualidade. Isto
porque, a avaliagdo é um processo de melhoria da qualidade que permite elevar a
eficacia institucional, conscientizando todos o0s sujeitos envolvidos no cenario
avaliado (SILVA, 2014).

A respeito da avaliagdo de bibliotecas universitarias no Brasil, Pereira (2013,

p. 45) explica que:
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No Brasil, a avaliagdo de bibliotecas universitarias passou a ser realizada a
partir de 1988, quando se deu inicio a avaliagdo do ensino superior
brasileiro, contudo ocorre com maior intensidade a partir da Lei de Diretrizes
e Bases da Educacéo Nacional (LDB), Lei n° 9.304, de 20 de dezembro de
1996, que estabelece a avaliagdo no seu texto visando a melhoria da
gualidade do ensino. Atualmente, a avaliacdo das universidades do sistema
federal de educacao superior e dos cursos de graduacéo dessas instituicdes
€ realizada por meio do Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacao
Superior (SINAES), que foi instituido pela Lei n°® 10.861, de 14 de abril de
2004, e tem como premissa a necessidade de promover a melhoria da
gualidade da educacao superior, a orientacdo da expansao da sua oferta, o
aumento permanente da sua eficacia institucional, da sua efetividade
académica e social e, especialmente, do aprofundamento dos
compromissos e responsabilidades sociais.

A avaliacdo das Instituicbes de Educacédo Superior, também denominada de
avaliacao institucional, é feita pelo Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacéo
Superior (Sinaes) e esta relacionada a alguns fatores, tais como: a melhoria da
qualidade da educacao superior; a orientacdo da expansdo de sua oferta; ao
aumento constante da sua eficacia institucional e efetividade académica social; e ao
aprofundamento dos compromissos e responsabilidades sociais das instituicdes de
educagéo superior (BRASIL, 2015).

Conforme o instrumento de avaliagao institucional (quadro 1), as bibliotecas
universitarias sdo avaliadas tanto quanto a infraestrutura (indicador 5.9), como ao
plano de atualizacéo do acervo (indicador 5.10) (BRASIL, 2017).

A avaliacdo de cursos superiores € conduzida pelo Inep, que produz
indicadores e um sistema de informagbes que alimenta tanto o processo de
regulamentacao, efetuado pelo MEC, como assegura transparéncia dos dados sobre
a qualidade da educacéao superior a todos os cidadados (BRASIL, 2015).

No ambito do Sinaes e da avaliacdo dos cursos de graduacdo no Pais, a
previsdo é de que 0s cursos sejam periodicamente avaliados, de trés formas: para

autorizacdo, para reconhecimento e para renovacao de reconhecimento:

Para autorizacdo: Essa avaliagdo € feita quando uma instituicdo pede
autorizacdo ao MEC para abrir um curso. Ela é feita por dois avaliadores,
sorteados entre os cadastrados no Banco Nacional de Avaliadores (BASiIs).
Os avaliadores seguem parametros de um documento proprio que orienta
as visitas, os instrumentos para avaliagdo in loco. S&o avaliadas as trés
dimensbes do curso quanto a adequagdo ao projeto proposto: a
organizacao didatico-pedagdgica; o corpo docente e técnico-administrativo
e as instalacdes fisicas.

Para reconhecimento: Quando a primeira turma do curso novo entra na
segunda metade do curso, a instituicdo deve solicitar seu reconhecimento.
E feita, entdo, uma segunda avaliacdo para verificar se foi cumprido o
projeto apresentado para autorizac@o. Essa avaliacdo também é feita
segundo instrumento préprio, por comissédo de dois avaliadores do BASiIs,
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por dois dias. Sdo avaliados a organizacdo didatico-pedagdgica, o corpo
docente, discente, técnico-administrativo e as instalac¢des fisicas.

Para renovacdo de reconhecimento: Essa avaliagédo € feita de acordo
com o Ciclo do Sinaes, ou seja, a cada trés anos. E calculado o Conceito
Preliminar do Curso (CPC) e aqueles cursos que tiverem conceito preliminar
1 ou 2 serdo avaliados in loco por dois avaliadores ao longo de dois dias.
Os cursos que nado fazem Enade, obrigatoriamente terdo visita in loco para
este ato autorizado (BRASIL, 2015).

Quadro 1 —Indicadores de Avaliacdo Institucional

. Critérios de Anélise
Conceito
Infraestrutura Plano de Atualizac&o do Acervo

1 Infraestrutura para bibliotecas ndo atende | Nao ha plano de atualizacdo do acervo
as necessidades institucionais. descrito no PDI.

2 Infraestrutura atende, mas falta [ Ha plano, mas ndo ha viabilidade para sua
acessibilidade, ou ndo possui estacBes | execucao.
individuais e coletivas para estudos ou
recursos tecnolégicos.

3 Infraestrutura atende, apresenta | Ha plano e viabilidade para sua execugéo.
acessibilidade, e possui estacdes para
estudos e recursos tecnoldgicos.

4 Infraestrutura atende, apresenta | Ha plano, viabilidade para sua execucao e
acessibilidade, possui estacbes para | acdes corretivas associadas ao
estudos e recursos tecnolégicos e fornece | acompanhamento e a avaliagcdo do acervo
condicdes para atendimento educacional | pela comunidade académica.
especializado.

5 Infraestrutura atende, apresenta | H& plano, viabilidade para sua execugéo,
acessibilidade, possui estagbes para | acbes corretivas associadas ao
estudos e recursos tecnoldgicos, fornece | acompanhamento e a avaliagdo do acervo
condicbes para atendimento educacional | pela comunidade académica e a previsdo
especializado e disponibiliza recursos | de dispositivos inovadores.

Fonte: Autora, adaptado de Brasil (2017).

Com referéncia a avaliacdo de cursos de graduacgdo presencial e a distancia
(quadro 2) para autorizacdo, reconhecimento ou renovagédo de reconhecimento, as
bibliotecas universitarias sdo analisadas de acordo com a bibliografia béasica
(indicador 3.6) e complementar (indicador 3.7) por unidade curricular (UC). E
importante ressaltar quando da avaliacdo para autorizagdo dos cursos, 0s dois
indicadores devem ser considerados para o primeiro ano do curso superior
tecnoldgico ou para os dois primeiros anos no caso de bacharelados e licenciaturas
(BRASIL, 2017).
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Quadro 2 - Indicadores de Avaliacdo de Cursos de Graduacdo Presencial e a
Distancia

Bibliografia Basica ou Complementar por Unidade Curricular (UC)

Conceito Critérios de Analise

1 O acervo fisico ndo estd tombado e informatizado; ou o virtual ndo possui contrato
que garanta 0 acesso ininterrupto aos usuarios; ou pelo menos um deles nédo esta
registrado em nome da IES. O acervo da bibliografia basica nao é adequado ou néo
esta atualizado. Ou, ainda nédo esta referendado por relatério de adequacdo ou néo
esta assinado pelo Nucleo Docente Estruturante (NDE).

2 O acervo fisico estad tombado e informatizado, o virtual possui contrato que garanta o
acesso ininterrupto aos usuarios e ambos estdo registrados em nome da IES. O
acervo da bibliografia basica é adequado e estd atualizado. Porém, ndo esta
referendado por relatério de adequacdo ou ndo esta assinado pelo NDE. Ou, no caso
dos titulos virtuais, ndo ha garantia de acesso fisico na IES.

O acervo fisico esta tombado e informatizado, o virtual possui contrato que garanta o
acesso ininterrupto aos usuarios e ambos estéo registrados em nome da IES. O
acervo da bibliografia basica € adequado e esta atualizado. Esta referendado por
relatério de adequacdo, esta assinado pelo NDE. No caso dos titulos virtuais, ha
garantia de acesso fisico na IES.

4 O acervo fisico esta tombado e informatizado, o virtual possui contrato que garanta o
acesso ininterrupto aos usuarios e ambos estdo registrados em nome da IES. O
acervo da bibliografia basica é adequado e esta atualizado. Esta referendado por
relatério de adequacédo, esta assinado pelo NDE. No caso dos titulos virtuais, ha
garantia de acesso fisico na IES. O acervo possui exemplares ou assinaturas de
acesso virtual, de periédicos especializados que suplementam o contetdo
administrado nas UC.

5 O acervo fisico esta tombado e informatizado, o virtual possui contrato que garanta o
acesso ininterrupto aos usuarios e ambos estdo registrados em nome da IES. O
acervo da bibliografia basica € adequado e estd atualizado. Esta referendado por
relatério de adequacgdo, esta assinado pelo NDE. No caso dos titulos virtuais, ha
garantia de acesso fisico na IES. O acervo possui exemplares ou assinaturas de
acesso virtual, de periédicos especializados que suplementam o contetdo
administrado nas UC. O acervo é gerenciado de modo a atualizar a quantidade de
exemplares e/ou assinaturas de acesso mais demandadas, sendo adotado plano de
contingéncia para a garantia do acesso e do servico.

Fonte: Autora, adaptado de Brasil (2017).

Na literatura cientifica, existem diversas nomenclaturas para avaliacdo de
desempenho de bibliotecas universitarias, como, por exemplo, medir, qualitativo e
guantitativo. Contudo, em uma pesquisa mais acurada, depreende-se que sua
constituicdo € associada ao desenvolvimento do pensamento tedrico da
administracdo, que busca identificar, considerar e avaliar o espa¢co no qual as
tomadas de decisGes devem acontecer. Neste sentido, a concepc¢ao de indicadores
de desempenho para a avaliagdo de bibliotecas universitarias tem sido a mais
utilizada pelos autores (PEREIRA, 2013).

Evidencia-se que, a avaliagdo ndo se resume ao mero levantamento de dados

estatisticos, pois, se assim o fosse, seria apenas uma medi¢do, que € o processo de
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conceder numeros para descrever ou representar algum objeto ou fenbmeno de
modo padronizado. A avaliacdo considera o processo de medicdo como seu recurso,
porém vai muito além disso, posto que realiza a andlise e interpretacdo dos dados e,
posteriormente, alcanca a avaliacdo do desempenho propriamente dito. Para tanto,
€ de fundamental importancia a determinacdo de indicadores de desempenho
(PAULA; VERGUEIRO, 2018).

Como bem informa Coletta e Rozenfeld (2007, p. 134), a primeira vez em que
os indicadores de desempenho para bibliotecas universitarias foram mencionados
em nosso pais foi no 2° Seminéario Nacional de Bibliotecas Universitarias (SNBU), no
ano de 1981, oportunidade em que a sua utilizacéo foi recomendada.

Resta patente, que assim como qualquer organizacdo, as bibliotecas
universitarias devem utilizar indicadores para avaliar seu desempenho face aos
objetivos almejados (COSTA, 2011).

Dito isto, considera-se significativo estudar o que sao indicadores de

desempenho e qual a sua importancia para as bibliotecas universitarias.
2.4 Indicadores de desempenho para bibliotecas universitarias

A expressao indicador é derivada do latim que significa apontar, estimar,
informar ou orientar para um determinado objetivo. Em outras palavras, € um recurso
gue torna mais inteligivel uma tendéncia ou fenbmeno que ndo pode ser detectavel
de forma imediata (ANDRADE, 2004).

De acordo com Carrion e Ponjuan (1998, p. 35), “os indicadores sao
ferramentas de gestao que permitem precisar a qualidade e eficacia dos servigos
oferecidos e de outras atividades desenvolvidas em diversas organizagbes”. Ainda
na visdo do autor, “os indicadores estdo muito vinculados aos objetivos da
organizacdo e constituem ferramentas imprescindiveis para o planejamento e
avaliagao”.

Por servir como uma forma de avaliar a qualidade e eficacia dos servigos
proporcionados, o0s indicadores de desempenho acabaram se tornando
fundamentais para as organizacgoes.

No que diz respeito a importancia dos indicadores de desempenho, Lira, Vale
e Barbalho (2013, p. 3) lecionam que:
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Partindo-se destas afirmacfes evidencia-se a importancia dos indicadores
para o processo de tomada de decisdo, pois por meio de sua andlise a
organizagdo ter4 a visdo clara de seus resultados e com isso terd dados
para corrigir falhas melhorando seu desempenho. A ado¢édo de um grupo de
indicadores para medicdo de desempenho exerce um papel importante nas
organizagdes, pois permite acompanhar o resultado das atividades
desenvolvidas, auxiliar na tomada de decisdes, aumentar a satisfagdo dos
clientes, melhorar o produto e/ou servico final bem como otimizar seus
processos, adequando custos aos beneficios.

Observa-se, entdo, que os indicadores permitem que a gestédo identifique os
aspectos positivos e negativos no desempenho da organizagao. A verificagdo dos
pontos fracos proporciona a gestao direcionar esfor¢cos para encontrar solucdes para
resolver o problema, bem como permite avaliar diversos tipos de atividade para
adequa-las aos objetivos, metas, misséo e valores da instituicdo (PIMENTA, 2016).

Nesse contexto, destaca-se que as bibliotecas universitarias podem utilizar
indicadores para medir o seu desempenho. Por ser uma organizacao
compromissada com as politicas nacionais de educacéo e informacdo de um pais,
além da responsabilidade perante aqueles que financiam o seu funcionamento e
desenvolvimento, é importante que a biblioteca universitaria mostre aos usuarios e a
coletividade em geral os resultados que foram obtidos durante a gestdo (STUBBS,
2004).

Ao gerenciar 0 acesso aos servicos de informacdo, as bibliotecas
universitarias exercem um servico fundamental de apoio as atividades realizadas
pelas instituicbes de ensino superior. Dai porque, os indicadores de desempenho
devem agregar valor a seus servicos, fazendo com que a biblioteca atenda com
eficiéncia, eficacia e efetividade as demandas da comunidade cientifica (LIRA;
VALE; BARBALHO, 2013).

Acompanhando o entendimento supra, Rozados (2004) explica que, na
biblioteca universitaria, os indicadores de desempenho servem como ferramentas
para avaliar a qualidade e a eficacia dos servi¢os e outras atividades. Com efeito, as
bibliotecas recebem informacdes exatas dos resultados atingidos, facilitando o
melhoramento continuo de seus processos.

Conforme o entendimento de Pereira (2013, p. 47):

[...] a chave para o sucesso em se utilizar indicadores de desempenho para
avaliagdo de bibliotecas universitarias é ter claro o plano de como ira se
proceder na avaliagdo; manter comunicacdo entre 0s principais envolvido,
prever problemas e resolvé-los, tomar decisbes com dados coesos,
controlar o progresso da avaliacéo, e justificar a alocagédo de recursos. Da
mesma forma ter-se-4 claro o objetivo da avaliagdo quando houver a
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compreensdo de que os indicadores de desempenho podem permitir o
monitoramento e o progresso da biblioteca universitaria.

Insta salientar que, objetivando a aplicacdo de indicadores de desempenho
em bibliotecas, foram elaboradas normas e diretrizes especificas, dentre as quais,
destaca-se, neste trabalho, a ISO 11620.

Deste modo, a ISO 11620 sera abordada na sequéncia, especialmente, no
que diz respeito a sua elaboracdo, objetivo e aplicagdo no ambito internacional e

nacional.

2.5 1S0O 11620 - informacédo e documentacéo — indicadores de desempenho

da biblioteca

Inicialmente, faz-se necessério tecer alguns comentérios sobre normas de
requisito de autoavaliacdo de qualidade como a ISO 9004 e dos servicos de
bibliotecas como a ISO 2789, para sO entdo abordar sobre a ISO 11620 e assim
compreender o motivo de sua criago.

A ISO 9004 é uma norma que estabelece diretrizes de autoavaliagdo por meio
de requisitos de qualidades de produtos e servicos, objetivando satisfazer clientes,
colaboradores, investidores, fornecedores, parceiros e a sociedade em geral. A
norma pode ser utilizada para avaliar bibliotecas se tiver como foco a melhoria dos
produtos e dos servicos (PIMENTA, 2016).

Por outro lado, a ISO 2789 estabelece regras para os servicos de biblioteca e
de informacéo, a respeito do acervo e apresentacdo de estatisticas com o intuito de
promover boas praticas no uso de estatisticas para a gestdo desses servicos
(PIMENTA, 2016).

Em que pese a ISO 9004 e a ISO 2789 estabelecerem padrdes de qualidade
gue podem ser utilizadas em bibliotecas, essas normas se omitem quanto a
avaliacdo de desempenho. Dai porque, foi necessaria a criacdo de uma norma que
suprisse essa lacuna. Surge, entédo, a Norma Internacional 1ISO 11620.

Enquanto a Norma ISO 9004-2 trata da gestado da qualidade e elementos do
sistema da qualidade, a Norma ISO 11620 define uma relacdo entre qualidade de
servicos de biblioteca e o topico mais amplo de administracdo e garantia de
qualidade, validando e apoiando a ISO 9004-2 (XAVIER, 2009).

De acordo com Paula e Vergueiro (2018, p. 274), as diretrizes da ISO 11620

focam em indicadores de desempenho para bibliotecas universitarias:
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Assim, a necessidade de que houvesse padrbes para a avaliacdo de
desempenho em bibliotecas de todos os tipos fez com que a International
Standard Organization - ISO aplicasse esforcos na elaboracdo da primeira
edicdo da ISO 11620, publicada em 1998. Em 2003 a norma foi atualizada e
teve o acréscimo de mais indicadores através da publicacdo da Norma 1SO
11620:1998/Adm.1:2003). Atualmente, a norma encontra-se em sua terceira
edicdo, publicada em 2014, que revisou e cancelou sua segunda edi¢do de
2008.

O objetivo da ISO 11620 € garantir a utilizagdo de indicadores de
desempenho no que diz respeito aos servi¢os prestados pela biblioteca, expandindo
0 conhecimento sobre a avaliacdo da performance, assegurando a qualidade dos
servicos. A norma define um conjunto de indicadores de desempenho, bem como os
seus requisitos, podendo ser utilizados por todos os tipos de biblioteca, inclusive, a
universitaria (PIMENTA, 2016).

Ressalta-se, que a ISO 11620 deve ser adotada por todas as bibliotecas,
tendo em vista que a prépria Norma declara na primeira frase de sua introducédo que
a ISO 11620 “trata da avaliacdo de qualquer tipo de biblioteca”. Os ganhos dos
indicadores de qualidade da Norma ISO se comparada a outros modelos consistem
na linguagem comum, definicdes padronizadas de uso internacional e pela estrutura
de célculo dos indicadores, auxiliando na normalizacéo bibliotecaria (PAULA, 2018).

Nos paises desenvolvidos, principalmente nos Estados Unidos e em paises
da Europa, observa-se que ha grande preocupacao quanto a aplicabilidade da 1SO
11620 na avaliacdo do desempenho de bibliotecas, constatando-se diversos
trabalhos publicados e uma marcante representacdo de estudiosos do tema
(ROZADOS, 2004).

No ambito internacional, os indicadores da ISO 11620 séo utilizados para
realizar avaliacdo de desempenho de bibliotecas de algumas universidades
renomadas, tais como: Universidade do Estado de lowa nos Estados Unidos;
Universidade de Liverpool John Moores na Inglaterra; Universidade Regional de
Munster na Alemanha (PIMENTA; COELHO JUNIOR, 2016).

No Brasil, a utilizacdo dos indicadores da ISO 11620 ndo € uma pratica
comum nas bibliotecas, fato € que existem poucos estudos sobre a aplicabilidade da
Norma em nosso pais (ROZADOS, 2004). Um dos estudos encontrados é o
desenvolvido na Fundacdo Oswaldo Cruz (Fiocruz) (2004), que elaborou uma
metodologia padréo para avaliar o desenvolvimento de indicadores de desempenho
a serem utilizados em suas bibliotecas, tendo como base a ISO 11620. Apesar de

referir previsdo de andlise e discussdo futura de todos os indicadores da Norma,
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infelizmente, ndo foram encontrados novos relatos sobre a sequéncia do projeto
(PAULA, 2018).

No ambito nacional, outro estudo encontrado € o de Pimenta (2016), tendo
como objetivo avaliar a biblioteca central utilizando os indicadores de desempenho
da I1ISO 11620. A autora relatou alguns ganhos com a aplicacdo da Norma, no
sentido de identificar os servicos prestados com eficiéncia pela biblioteca, tais como:
uma boa quantidade de exemplares, um bom ajuste entre a colecdo e os titulos
solicitados pelos usuérios, um bom tempo de recuperacdo de documentos, horario
de atendimento satisfatério, dentre outros.

Resta patente, pois, a importancia da I1ISO 11620:2014 na avaliacdo do
desempenho de bibliotecas, proporcionando diversos ganhos. A sua ampla
utilizacdo em bibliotecas universitarias de paises desenvolvidos, bem como os
beneficios a elas proporcionados, reforcam a necessidade da aplicacdo da norma

em bibliotecas universitarias do nosso pais.
2.5.1 Critérios da ISO 11620:2014

A 1SO 11620:2014 estabelece seis critérios que devem ser utilizados para
medir a qualidade de um indicador de desempenho, isto &, examinar se o indicador
verdadeiramente oferece dados para que se consiga uma avaliagao coesa.

O primeiro critério € denominado de conteudo informativo. A respeito disto,

Pereira (2013, p. 47) ensina que:

[...] o indicador de desempenho deve ser uma ferramenta que possibilite
medir uma atividade, identificar as oportunidades, ameacas e fraquezas no
desempenho da biblioteca, de tal modo que depois de identificadas possam
ser corrigidas. Deveré fornecer informag@es para a tomada de decisdes, por
exemplo, para o estabelecimento de metas, orgcamento, priorizando servigos
e atividades.

O segundo critério é a confiabilidade, preconizando que o indicador de

desempenho deve gerar os mesmos resultados quando utilizado reiteradamente nas
mesmas circunstancias (COLETTA; ROZENFELD, 2007).

O terceiro critério € a Vvalidade, estabelecendo que o indicador de
desempenho seja valido quando mede o que se objetiva medir (PIMENTA, 2016).

O quarto critério é a adequacéo, definindo que o indicador de desempenho
deve ser adequado de acordo com sua finalidade, se compatibilizando com os
procedimentos da biblioteca (PEREIRA, 2013).
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O quinto critério é a praticidade, de modo que o indicador de desempenho
deve ser pratico, ou seja, utilizar os dados disponiveis na biblioteca, consumindo um
minimo de tempo e qualificacdo do pessoal, custo operacional e tempo dos usuarios
(COLETTA; ROZENFELD, 2007).

O sexto critério € a comparabilidade, orientando que o indicador de

desempenho deve proporcionar comparacdes entre bibliotecas que consigam a
mesma contagem, o mesmo nivel de qualidade de servicos e o0 mesmo grau de
eficiéncia das bibliotecas que se pretende comparar (PIMENTA, 2016).

Em concordancia com os instrumentos de avaliacdo propostos pelo Instituto
Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (Inep), convém
registrar, que os critérios da 1ISO 11620:2014 relacionam-se com instrumento de
avaliacao institucional externa presencial e a distancia no que tange a medicao da
capacidade das bibliotecas em atender as necessidades dos seus usuarios quanto a
infraestrutura (indicador 5.9); e também quando se verifica a existéncia de um plano
de atualizagdo do acervo (indicador 5.10) que possa ser desenvolvido e
acompanhado. Ja a relacdo desses critérios como instrumento de avaliacdo de
cursos de graduacao presencial e a distancia, pode ser evidenciado quando este se
dispde garantir que o acervo de bibliografia basica (indicador 3.6) e complementar
(indicador 3.7), é apropriado para atender a demanda de usuarios. (BRASIL, 2017)

Deste modo, baseado nos critérios abordados no estudo de Pereira (2013),
define-se o instrumento de avaliacdo institucional externa presencial e a distancia,
de modo que a andlise da infraestrutura e do plano de atualizacdo do acervo:
permita identificar sucessos, problemas e falhas do desempenho da biblioteca, além
de proporcionar informacbes para a tomada de decisdo; produz 0os mesmos
resultados quando utilizados repetidamente em circunstancias iguais; deve medir o
que se pretende medir; se mostra apropriado ao propésito para o qual foi
estabelecido; utiliza os dados disponiveis na propria biblioteca; e possibilita a

comparacao entre bibliotecas similares.

2.5.2 Indicadores de desempenho em bibliotecas sob a perspectiva do balanced
scorecard (BSC)

A técnica Balanced Scorecard (BSC) foi criada em 1992 por Robert S. Kaplan

e David P. Norton, objetivando a integragcdo e balanceamento dos principais
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indicadores de desempenho existentes em uma organizacdo, podendo ser
empregado para medir a eficacia dos processos de planejamento e orcamento. A
metodologia apresenta quatro concepcoes: financeira, cliente, processos internos,
aprendizado e crescimento. Assim, proporciona uma visdo equilibrada do
funcionamento operacional atual e futuro (PIMENTA, 2016).

A apresentacdo dos indicadores de desempenho da ISO 11620 segue a
estrutura proposta na metodologia BSC, possuindo as seguintes perspectivas:
recursos, acesso e infraestrutura, utilizagao, eficiéncia e potencial e desenvolvimento
(MELO; SAMPAIO, 2010).

A respeito dessas perspectivas, Pimenta (2016, p. 51-52) leciona que:

1) Recursos, acesso e infraestrutura: nessa perspectiva apresenta
indicadores que medem a adequacdo e a disponibilidade de recursos e
servicos de bibliotecas, por exemplo: pessoal, colecbes e lugares de
usuério;

2) Uso: essa perspectiva apresenta indicadores que medem a utilizagédo de
recursos e servicos de bibliotecas, por exemplo: empréstimos, downloads e
utilizacdo de instalacdes;

3) Eficiéncia: essa perspectiva apresenta indicadores que medem recursos
e servicos de eficiéncia em bibliotecas, por exemplo: custos por
empréstimo, tempo necessario para adquirir ou processar documentos e a
produtividade dos funcionarios em processamento de multimidia;

4) Potenciais e desenvolvimento: essa perspectiva fornece indicadores que
medem a biblioteca e sua capacidade de obter recursos emergentes e
financiamento suficiente para o desenvolvimento em &reas de servigos,
como, por exemplo, porcentagem de funcionarios da biblioteca que prestam
servi¢os via atendimento eletrdnico e treinamento formal.

Nos estudos de Melo e Sampaio (2010, p. 3), a aplicacdo deste conjunto de

perspectivas as bibliotecas exibe as seguintes equivaléncias:

a) Os recursos e infraestruturas traduzem os servicos que uma biblioteca
pode oferecer;

b) A utilizacéo observa a aceitacdo dos servigos pelos utilizadores;

c) A eficiéncia determina o custo-eficiéncia dos servigos; e,

d) O potencial e o desenvolvimento avaliam a existéncia do conjunto de
recursos suficientes de que a atividade disp8e (capacidade de trabalho, de
producédo, de agdo) para o desenvolvimento da qualidade na biblioteca ao
longo do tempo. Esta perspectiva apresenta enfoque num grupo de
prioridades que se consideram estratégicas para o futuro sucesso da
organizagdo. Por exemplo: Investimentos em servigos electrénicos; Ganhos
orcamentais atribuidos pela instituicdo que alberga a biblioteca ou outras
entidades externas; e, Verbas excepcionais geradas pelos préprios
Servicos.

No que concerne ao roteiro para aplicacdo do BSC, observa-se que o primeiro
passo € definir as principais diretrizes para o desenvolvimento da técnica. Apos,

deverd ser feita a selecdo dos participantes do processo, escolhendo, sobretudo, um
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lider para se responsabilizar pela organizacdo do BSC. Posteriormente, as pessoas
selecionadas deverdo se reunir para entender os objetivos principais da técnica e
elaborar 0 mapa estratégico, alinhando tais objetivos as quatro perspectivas do BSC.
Na sequéncia, por meio dos indicadores chave de desempenho, 0s objetivos seréo
medidos, permitindo visualizar o andamento dos mesmos (SOARES; RUNTE, 2012).

Ressalta-se, que para cada objetivo deve ser identificado o indicador que
melhor assimile e revele a intengcdo do objetivo. Na proxima etapa deve ser
estabelecida a metodologia que ira monitorar e controlar o caminho tragado pelo
BSC para alcancar os objetivos e metas, que também deverdo ser definidos neste
momento. E finalmente, por meio de um plano de implementacdo, € necessario
comunicar aos envolvidos no processo, os indicadores que serdo medidos e como
se dara todos os processos que produzirdo os resultados esperados com a
aplicacao da BSC (SOARES; RUNTE, 2012).

Diante disto, € possivel concluir que a aplicacdo continuada da técnica BSC,
proporciona maiores chances de sucesso em programas de avaliacdo de
desempenho em bibliotecas, especialmente, universitarias (MELO; SAMPAIO,
2010).

2.5.3 Apresentagao dos indicadores

De acordo com a ISO 11620 os indicadores devem ser apresentados
conforme um formato padrdo pré-estabelecido, que devera conter. nome, objetivo,
escopo, definicdo do indicador, método, interpretacdo e fatores que afetam o
indicador, fonte e indicadores relacionados (ISO, 2014).

Observa-se, que cada indicador deve ter um nome Unico e descritivo. Além
disto, deve ter também um objetivo explicito, em termos de servi¢os, atividades ou
utilizag&o de recursos a serem examinados (1ISO, 2014).

O escopo deve demonstrar os tipos de bibliotecas para que o indicador possa
ser aplicado. Por outro lado, a definicdo do indicador preconiza que deve ser
estabelecido exclusivamente em termos de dados a coletar e da relacdo a ser
definida entre os dados. O método estabelece que os dados a serem coletados e os
calculos a serem feitos devem ser descritos de forma concisa (ISO, 2014).

Quanto a interpretagdo e fatores que afetam o indicador, significa que a

declaragéo de interpretacdo pode abranger informacgfes necessarias para interpretar
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os resultados do uso do indicador de desempenho. A fonte € a referéncia utilizada
para documentar a fonte do indicador de desempenho. E finalmente, no que se
refere aos indicadores relacionados (elemento opcional), consiste em uma
declaracdo que inclui a relagdo do indicador com outros indicadores dessa norma
internacional (ISO, 2014).

Isto posto, a teoria que melhor se adequa ao objetivo proposto pelo presente
trabalho é o estudo Pimenta (2016), que trata sobre o Desempenho de uma
Biblioteca Universitaria Baseada em Indicadores da ISO 11620: A¢bes para Melhoria
do Desempenho e da Qualidade dos Servicos Prestados na Biblioteca Central da
Universidade Federal de Alagoas (BC/UFAL).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia € uma das etapas fundamentais do estudo cientifico, em que
se busca determinar algum tipo de conhecimento. Demo (2003, p. 19) diz que
Metodologia “(...) € uma preocupacgao instrumental. Trata das formas de se fazer
ciéncia. Cuida dos procedimentos, das ferramentas, dos caminhos”. Desse modo, a
metodologia pode ser definida como um conjunto de etapas e instrumentos pelo qual
0 pesquisador cientifico, direciona seu projeto de trabalho com critérios de carater
cientifico para alcancar dados que suportam ou ndo sua teoria inicial (PRACA,
2015).

A metodologia cientifica tem como principais objetivos: distinguir a ciéncia e
as demais formas de obteng&o do conhecimento; desenvolver no pesquisador uma
atitude investigativa; estabelecer relacbes entre o conhecimento estudado
atualmente com os existentes; promover possibilidades para leitura critica da
realidade; Sistematizar atividades de estudos; Integrar conhecimentos; desenvolver
postura holistica, na superacdo da fragmentacdo dos conhecimentos; orientar na
elaboracdo de trabalhos cientificos e desenvolver o espirito critico (ARAGAO,
MENDES NETA; 2017). Ao se compreender a importancia da metodologia em uma
pesquisa cientifica, menciona-se a seguir os procedimentos metodolégicos que

norteiam o presente estudo.

3.1 Local dapesquisa

A pesquisa foi realizada na Biblioteca Central da Universidade Federal de
Alagoas — UFAL. A instituicdo esta localizada Av. Lourival Melo Mota, S/N, Bairro
Tabuleiro do Martins, na Cidade de Maceié — AL. No campus da Universidade, esta

localizada a BC, situando-se na Rodovia Br 101 Sul 1330 — Cidade Universitaria.

3.2 Caracterizacao da pesquisa
Trata-se de uma pesquisa descritiva, por caracterizar detalhes da BC/UFAL,
permitindo abranger as situacdes encontradas, bem como desvendar a relacdo entre

0S eventos.

Segundo Gil (1999), uma das peculiaridades deste tipo de pesquisa é a
utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de dados, como por exemplo, a

observacao sistematica, que sera utilizada neste estudo.
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Quanto a natureza do presente estudo, foi de cunhos qualitativo e quantitativo

de forma integrada e complementar.

O método qualitativo foi utilizado para elaborar a interpretacdo dos dados,

com vista a percepcao do fendbmeno no contexto.

Para Malhotra (2001, p.155), “a pesquisa qualitativa proporciona uma melhor
visdo e compreensdo do contexto do problema, enquanto a pesquisa quantitativa

procura quantificar os dados e aplica alguma forma da analise estatistica”.

Dessa forma, os diferentes métodos empregados neste estudo permitem
classificar, analisar e traduzir em nameros as informac¢des obtidas da BC/UFAL, com

0 objetivo de otimizar os servi¢os prestados.
3.2.1 Universo da pesquisa

O universo da pesquisa é o conjunto de elementos que possuem as
caracteristicas que serao objetos do estudo, sendo a amostra uma parte do universo
escolhido. (FARIAS; OLIVEIRA; TEIXEIRA, 2017).

Neste contexto, o universo da amostra da presente pesquisa é constituida por
usuarios com acesso ao sistema Pergamum !, tal amostra abrange alunos,

professores, servidores, além dos prestadores de servi¢os vinculados ao SiBi/UFAL.

Tabela 1 — Populacdo Académica da UFAL

Populacao Usuarios vinculados a Usuarios com senha
UFAL de acesso ao
SiBi/UFAL

Alunos 34.426 22.895
Professores 2.422 1.119
Servidores 1.960 867

Prestadores de servigos (BC/UFAL) 25 22

Total 38.833 24.903

Fonte: Autora, adaptada de Pergamum (2019) e Relatério gerencial (2019).

O quantitativo expresso na coluna “Usuarios vinculados a UFAL” (tabela 1),
refere-se ao total de usuarios que tém direito de acesso ao Pergamum e foi obtido a
partir da integragdo entre este sistema e o Sistema Integrado de Gestdo de
Atividades Académicas (SIGAA), enquanto a coluna “Usuarios com senha de acesso
ao SiBiI/UFAL” representa aqueles que efetivaram seu cadastro no Pergamum e

podem ter acesso ao acervo das bibliotecas vinculadas ao SiBi/UFAL.

1 Pergamum é o software gestor do acervo que compde a bibliografia pertencente ao SiBi/UFAL.
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Para fins de calculo dos indicadores que solicitam o niUmero de pessoas na

populacao a ser atendida, utilizou-se o quantitativo de usuarios vinculados a UFAL.

3.2.2 Instrumentos para coleta de dados

A coleta de dados ocorreu mediante levantamento documental, como também

por observacdo, que foi realizada no periodo de 1 a 6 de julho de 2019, na

BC/UFAL, no periodo da manha, tarde ou noite, em diferentes horarios, conforme

conveniéncia. O quadro 3 a seguir, demonstra a relacdo dos indicadores utilizados

na BC/UFAL e as fontes de dados utilizadas para obtencéo dos resultados.

Quadro 3 — Fontes de dados dos indicadores utilizados na BC/UFAL

(continua)
Indicador Fontes
B.1.1.1 | Disponibilidade de titulos Pergamum
B.1.1.2 | Titulos requisitados Pergamum
B.1.1.5 | Publica¢bes académicas da | Dados Abertos do Repositério Institucional da
instituicdo no Repositdrio Institucional | UFAL e da Plataforma Sucupira
B.1.3.1 | Area para usuérios PDI 2013-2017, Relatério Gerencial 2018 e
Pergamum
B.1.3.2 | Lugares para usudrios Formulario para Registro das Observacdes
(Apéndice B)
B.1.4.1 | Funcionarios por usuario SigRH e Pergamum
B.2.1.1 | Volume de empréstimos Pergamum
B.2.1.2 | Empréstimos por usuério Pergamum
B.2.1.3 | Titulos ndo utilizados Pergamum
B.2.3.1 | Ocupacéo de lugares por usuarios Formuldrio para Registro das Observacdes
(Apéndice B) e Pergamum
B.3.1.2 | Custo de aquisicdo por uso da | Relatério Gerencial 2018 e Pergamum
colecao
B.3.2.1 | Tempo médio de aquisicdo de | Desiderata
documento
B.3.3.1 | Percentual de funciondrios em | SigRH e Formulario para Registro das

atendimento ao usuario

Observacdes (Apéndice B)

Quadro 3 — Fontes de dados dos indicadores utilizados na BC/UFAL

(concluséo)
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Indicador Fontes

B.3.4.1 | Custo por usuario Relatério Gerencial 2018 e Pergamum

Percentual de funcionarios que | SigRH e Formulario para Registro das
prestam servigos eletrénicos Observacgdes (Apéndice B)

Fonte: Autora (2019).

B.4.2.1

Os dados coletados subsidiaram a analise da colecdo, da eficiéncia, dos
servidores e prestadores de servigos, dos servicos prestados e o diagndstico
situacional da BC/UFAL.

3.2.3 Anédlise dos dados

Para o calculo dos indicadores utilizados na BC/UFAL, utilizou-se a
metodologia definida pela norma I1SO 11.620:2014, conforme se encontram
detalhados no quadro 6 (Indicadores de desempenho utilizados na BC/UFAL).
Entretanto, é necessario ressaltar que no caso dos indicadores B.1.1.1 e B.1.1.2 foi
necessario selecionar um curso da UFAL e identificar as bibliografias integrantes do

acervo conforme se segue.

1) Fez-se uma lista numerada dos cursos do Campus AC Simdes;

2) Gerou-se um numero aleatério no Excel, por meio da funcdo Aleatéria
entre(inferior;superior);

3) Selecionou-se um dos cursos conforme representacdo numérica da lista, no
caso, Licenciatura em Letras/Inglés;

4) Numerou-se a bibliografia basica e complementar do curso selecionado;

5) Retirou-se bibliografia duplicada;

6) Geraram-se numeros aleatorios sem repeticdo no Excel usando o Macro e
Visual Basic, conforme algoritmo demonstrado no quadro 4;

7) Verificaram-se as bibliografias que eram representadas pelos numeros
gerados;

8) Verificou-se, no acervo fisico e virtual (E-book), se a bibliografia estava
disponivel para empréstimo ou se a BC/UFAL possuia a bibliografia

procurada.
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Quadro 4 — Algoritmo nimeros aleatérios

Sub GerarNUmerosAleatériosSemRepetir()
'Suponha que os ndmeros estao no intervalo? A4:J25
Const nMinimo As Long =1
Const nMaximo As Long = 213
Const strDestino As String = "A4:J25"
Dim n As Long
Dimr As Long
Dim col As Collection
Randomize Timer
Set col = New Collection
On Error Resume Next

Do
n = Int(Rnd * nMaximo) + nMinimo
col.Add n, CStr(n)

Loop Until col.Count = nMéximo

For n =1 To nMaximo
Range(strDestino).Cells(n) = col(n)

Next n

On Error GoTo 0
End Sub
Fonte: Autora, adaptado de Assis (2016).

Para a andlise dos dados, os resultados obtidos através do calculo de cada
indicador, assim como resultados da aplicacdo dos indicadores de desempenho
foram distribuidos em planilhas no programa Microsoft Office Excel para Windows
(2013) nos quais foram geradas as tabelas de contingéncia que permitiram o
cruzamento dos dados.

A realizacdo deste trabalho baseou-se no estudo de caso realizado por
Pimenta (2016) na Biblioteca Central da UFES, tendo em vista aspectos
metodoldgicos como a coleta e analise dos dados. Além disso, a pesquisa da
referida autora também foi realizada em uma biblioteca de Universidade Federal que
guarda algumas semelhancas com a biblioteca do presente estudo.

Diante disso, a apresentacdo e a discussao dos resultados desse trabalho
foram feitas mediante a ligacéo entre os dados obtidos durante a coleta e o estudo

supracitado, conforme descrito a seguir.

2 Atencgdo: Lembrar-se de alterar os intervalos no algoritmo.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
4.1 Diagnéstico Situacional da BC/UFAL

A Biblioteca Central (BC), 6rgédo de apoio académico vinculado diretamente a
Reitoria e objeto de estudo do presente trabalho, teve sua inauguracao em 4 de abril
de 1990, no Campus AC Simdes, e, conforme descrito em seu site, “funciona como
orgao central diretor e orientador das atividades” do Sistema de Bibliotecas da
Universidade Federal de Alagoas (SiBi/UFAL), o qual compde-se por treze
bibliotecas distribuidas em diferentes areas no Estado de Alagoas, sendo sete em
Macei0, duas na regifo do Agreste (Arapiraca e Palmeira dos indios, duas no Leste
alagoano ou Zona da Mata (Vicosa e Penedo) e duas no Sertédo (Delmiro Gouveia e
Santana do Ipanema), de acordo com a Figura 1. (UFAL, 2019; PDI/UFAL, 2013-
2017).

Figura 1 — Bibliotecas integrantes do SiBi/UFAL

Santana do Ipanema
Delmiro Gouveia 3

Onde estamos

LEGENDA

[] AGRESTE ALAGOANO
]| LESTE ALAGOANO 0 25 50 75 100 km
[T SERTAO ALAGOANO N T ]

Penedo

Fonte: Autora, adaptada de Suporte Geogréfico (2019).

No Campus AC Simdes, a BC/UFAL atende a 66 cursos de graduacéo, sete
especializacbes, 43 cursos de mestrado e 16 cursos de doutorado, cujo objetivo é
tornar as informacdes técnico-cientificas, literarias e artisticas mais acessiveis,
atuando como  suporte aos programas de ensino, pesquisa e
extensao desenvolvidos pela universidade (UFAL, 2019; PLATAFORMA SUCUPIRA,
2019).
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Para alcancar seu objetivo, a Biblioteca Central conta com 600 assentos e
uma area global de 5.657,63 m2 distribuidos em: area climatizada destinada ao
acervo, instalacfes para estudos individuais, espaco académico, miniauditério, sala
de aula, auditério, sendo esse ultimo equipado com projetor de multimidia, televiséo,
reprodutor de DVD, video, tela de projecéo, retroprojetores e projetores de slides.

Ademais, a BC/UFAL tem um hall de exposi¢cdes para fins académicos e
culturais. Esses espacos tém como objetivo favorecer o estudo, o conhecimento e a
aprendizagem, além de ser apoio da instituicAo para essas tarefas (ISO
11620:2014). Sua estrutura organizacional esta dividida para facilitar a gestdo das

atividades e a comunicacéao entre suas divisbes (figura 2).

Figura 2 — Estrutura organizacional da BC/UFAL

N
Direcio Geral
Ad D'u"gqtaoﬁv Desenvolvimento de T t:i: e(;tao_lgg = Dlreqaoeie §e'nu;os Tecnologia, Informacao Ilzeg;)umion:l
Administrativa Colecdes ratamento Técnico aos Usudrios e Comunicacio stitucion
Niasd”” g g N Nicaa
LN L 77N
= Catalogacio e .
Compras Selecao Classificacio Acervo
N7 N S Mool
——/—\ —_/\
Periodicos e
Infraestrutura Colecdes Especiais
N N’
77N 77" N
Patriménio ghcul?q§o e
mpréstimo
N N
LN
Secretaria
p S 4

Fonte: Autora, adaptada de UFAL (2019).

Para manter o funcionamento adequado dessa estrutura e a distribuicdo
homogénea das atividades, a BC/UFAL dispde de pessoal técnico-administrativo
especializado, conforme descrito na Tabela 2, o qual é responsavel pela execucéo

dos servigos disponibilizados.
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Tabela 2 — Pessoal técnico-administrativo

Cargos BC/UFAL
Bibliotecéario 20
Assistente em administracéo 18
Prestadores de servigos (exceto limpeza) 6
Auxiliar de biblioteca 6
Auxiliar em administracédo 6
Estagiario 4
Analista de tecnologia da informagé&o 1
Outros 3
Total 64

Fonte: Autora, adaptada de UFAL (2019).

Esses profissionais possuem uma funcdo essencial na disponibilizacdo dos
servicos bibliotecérios, decorrente da responsabilidade de dispor informagdes aos
usuarios, de modo a solucionar suas necessidades informacionais. Além disso,
ressalta-se que o papel desses se fundamenta na proposta de refinamento do
material final para usuarios, organizando e disseminando a informacdo adequada
para o consumo. Sendo assim, as agbes-chave nesse servi¢co sdo: informar, instruir,
formar, guiar e orientar de maneira personalizada (LEITAO; BARRETO, 2013).

Quanto ao sistema informativo, a BC oferece 0s seguintes servicos a
comunidade da UFAL: Acesso e orientagdo nas bases de dados on-line; portal de
periédicos Capes® com texto completo e referencial em periddicos, teses, anais,
congressos nacionais e internacionais  multidisciplinares; levantamentos
bibliograficos atuais e remotos; Intercambio com outras instituicdes; treinamento em
bases de dados; orientacdo aos usuarios na elaboracdo de trabalhos em
computadores e normatizacdo de documentos segundo ABNT, além de outros
servi¢os, conforme ilustra o quadro 5 (UFAL, 2019).

Quadro 5 — Servicos disponibilizados na BC/UFAL
(Continua)
Servigos Descricéo Quem pode utilizar?

Empréstimo domiciliar | Retirada de material bibliografico por periodo | Usuarios vinculados a
pré-determinado. UFAL.

3 www.periodicos.capes.gov.br
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(Conclusao)

bibliografica

Servicos Descricéao Quem pode
utilizar?
Empréstimo entre Permite ao usuario o acesso a materiais | Usuarios vinculados
bibliotecas bibliograficos que ndo se encontram disponiveis a UFAL.
no seu proprio acervo e visa, sobretudo, a
integracao das bibliotecas do sistema. O servico
€ restrito aos livros.
Comutacéo Obtencdo de cépias de documentos técnico- | Usuarios vinculados

cientificos  disponiveis nos acervos das
principais bibliotecas brasileiras e em servigos
de informacdao internacionais.

a UFAL e sociedade
em geral.

Consulta local ao
acervo

Livie acesso a consulta ao acervo nas
dependéncias da BC.

Usuarios vinculados
a UFAL e sociedade
em geral.

Catalogacao na fonte

Trata-se da elaboracao da ficha catalografica de
trabalhos académicos, seguindo as regras de
catalogacdo anglo-americano (AACR2) e
normas da ABNT.

Usuérios vinculados
a UFAL e sociedade
em geral.

Visitas orientadas

Orientacdo sobre o uso da biblioteca e do
acervo, onde é apresentada uma viséo geral do
SiBi/lUFAL e dos recursos disponiveis na
Biblioteca Central, ou seja, servicos oferecidos,
acervo, direitos e deveres aluno.

Usuarios vinculados
a UFAL.

Catalogo on-line

A Dbiblioteca disponibiliza terminais de
computadores para consulta aos catalogos dos
acervos das bibliotecas do SiBi/UFAL.

Usuérios vinculados
a UFAL e sociedade
em geral.

Renovacéo e reserva
on-line

Renovacéo e reserva de materiais
bibliograficos, com excecdo de materiais de
referéncia, periddicos e colecdo especial.

Usuérios vinculados
a UFAL.

Emisséao de nada

Documento que comprova a auséncia de débito

Usuérios vinculados

consta nas bibliotecas. Para os discentes que desejam a UFAL.
emitir certificados e diplomas de conclusdo de
cursos de graduagcdo e pos-graduacdo, €
obrigatoria a apresentagdo desse documento.
Repositério Armazenamento, preservacao, divulgacdo e | Quanto ao depdsito
Institucional ampliacdo da producao cientifica, tecnoldgica, de producéo —

artistica, cultural, técnica e administrativa desta
Universidade.

usuarios vinculados
a UFAL; Quanto ao
acesso as
publicacdes —
sociedade em geral.

Reserva de espacos
para eventos

Disponibilizacdo do auditério, mini-auditdrio,
sala de aula e hall para eventos e exposicoes.

Usuérios vinculados
a UFAL.

Espago parajogos
(xadrez e dama)

Espaco localizado no prédio da biblioteca
central visa oferecer a comunidade local para
entretenimento e integracgéo.

Usuérios vinculados
a UFAL e sociedade
em geral.

Fonte: Autora, adaptado de UFAL (2019).
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Além dos servicos descritos acima, a BC/UFAL oferece suporte técnico para
implantacdo e manutencdo das revistas eletronicas, pela utilizacdo do Servico de
Editoracdo de Revistas Eletronicas — SEER, disponibilizado pelo Instituto Brasileiro
de Informacdo em Ciéncia e Tecnologia - IBICT. Outrossim, é importante mencionar
gue através de convénio com o IBICT, a BC implantou a Biblioteca Digital de Teses
e Dissertacbes (BDTD/UFAL), posteriormente absorvida pelo Repositorio
Institucional (RIUFAL), e disponibilizando as teses e dissertagcbes da UFAL online,
com acesso disponivel no site* da Biblioteca.

Embora existam sistemas e relatérios que contenham dados, ndo foram
identificados instrumentos de afericdo da produtividade dos servi¢os disponibilizados
pela BC/UFAL, descritos no quadro 5. A realizacdo do diagndstico situacional da
BC/UFAL constatou a auséncia de acompanhamento de algum indicador de
desempenho da norma ISO 11620:2014, no entanto, dispde de dados para
implantacdo e monitoramento de alguns indicadores, conforme selecdo apresentada

a sequir.

4.2 Indicadores utilizados na BC/UFAL conforme critérios da norma ISO
11620:2014

Os indicadores de desempenho utilizados na BC/UFAL (Apéndice A) foram
verificados com base nos critérios de conteudo informativo, confiabilidade, validade,
adequacdo, praticidade e comparabilidade, estabelecidos pela norma ISO
11620:2014. Quando o indicador atendeu ao critério recebeu conceito “S”, caso
contrario, “N”. O indicador que obteve conceito negativo em quaisquer dos seus
critérios nao foi selecionado e sera reavaliado em pesquisas futuras. Com base nos

critérios supra, dos 52 indicadores da norma (Anexo A), 15 foram selecionados.

4 www.sibi.UFAL.br
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(Continua)

B.1 — Recursos, acesso e infraestrutura — Indicadores que medem a adequacéo e
disponibilidade de recursos e servicos da biblioteca (por exemplo, funcionarios, colegdes,
locais para usuarios).

B.1.1 - COLECAO

Indicador Método ISO 11620:2014 Para célculo na BC/UFAL...
B111— A/B x 100, em que: Considerou-se 0 método (b) da norma
Dis on.ib.ilidade de A — titulos disponiveis na | ISO 11620:2014 para estabelecer
P titulos amostra; amostra aleatéria de transacBes de

B — total de titulos requeridos
na amostra.

Arredondar para o namero
inteiro  mais préximo. O
indicador € um ndmero inteiro
entre 0 e 100.

empréstimos, para isso, definiu-se as

seguintes etapas:

1. Fez-se uma lista numerada dos
cursos do Campus AC Simoes;

2. Gerou-se um numero aleatério no
Excel, por meio da funcéo
aleatdrioentre(inferior;superior);

3. Selecionou-se um dos cursos,
conforme representagdo numérica
da lista;

4. Fez-se uma lista numerada da
bibliografia do curso selecionado;

5. Retirou-se bibliografia duplicada;

6. Gerou-se numeros aleatérios sem
repeticdo no Excel usando o Macro
e Visual Basic;

7. Verificou-se quais bibliografias eram
representadas pelos nameros
gerados;

8. Verificou-se, no acervo fisico e
virtual (E-book), se a bibliografia
estava disponivel para empréstimo.

B.1.1.2 — Titulos
requisitados

A/B x 100, em que:

A — titulos requeridos na
amostra e que a biblioteca
possui;

B — total de titulos requeridos
na amostra.

Arredondar para o numero
inteiro mais préximo. O
indicador € um ndmero inteiro
entre O e 100.

Fez-se uma simulacdo de empréstimo
real utilizando as etapas de 1 a 7 do
indicador B.1.1.1, e verificou-se se a
BC/UFAL possui a bibliografia
procurada.

B.1.1.5-
Publicacbes
académicas da
instituicdo no
Repositorio
Institucional

A/B x 100, em que:

A — registro de publicacdes
académicas no repositorio
institucional de acesso aberto
da instituicdo;

B — publicacdes académicas
da instituicdo ou seu pessoal
cientifico nos Ultimos trés
anos.

Arredondar para o numero
inteiro  mais préximo. O
indicador € um ndmero inteiro
entre 0 e 100.

Buscou-se as publicacbes de acesso
aberto disponiveis no  repositorio
institucional da UFAL até o dia
12.4.2019, e as publicacdes académicas
da UFAL na Plataforma Sucupira nos
Ultimos trés anos (2015, 2016 e 2017).
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(Continuacao)

B.1 — Recursos, acesso e infraestrutura — Indicadores que medem a adequacéo e
disponibilidade de recursos e servigos da biblioteca (por exemplo, funcionarios, colecdes,

locais para usuar

i0S).

B.1.3 — INSTALACOES

B.1.3.1 - Area
por usuarios

A/B x 1000, em que:

A area disponivel
Servigos aos usuarios (m2);
B — usuérios na populagdo a ser
atendida.

Arredondar para o ndmero inteiro
mais préximo. O indicador é um
naumero real sem limite superior.

para o0s

Considerou-se a area informada no PDI
2013-2017 e endossada no relatério
gerencial 2018, bem como a quantidade
de usuarios demostrada na Tabela 1.

B132— A/B x 1000, em que: o C_ontoq—se_; a quant'id_ade de Iug_ares
Lug.a.re.s por A = lugares disponiveis aos dlsp(_)mvels aos usuarios nos _sggumtes
USUATi0S usuarios; ) amb|e~ntes: Acervp, HaII', Periddicos e
B —usuérios na populacdo a ser | Cole¢cdes Especiais, Cabines de Estudo
atendida. Individual e Via Pesquisa, bem como
Arredondar para o numero inteiro | verificou-se a quantidade de usuérios,
mais proximo. O indicador é um | conforme demonstra a Tabela 1.
ndmero inteiro sem limite superior.
B.1.4 — FUNCIONARIOS
A/B x 1000, em que: Levantou-se, por meio do SigRH, a
B.1.4.1 - = ) . .
FUNCIONArios A — total q§ funcionérios; ) quantldadNe de serv_ldores € por meio de
pOT USUAriO B — usuarios na populacdo a ser | observacdo a quantidade de estagiarios e

atendida.
Arredondar para o ndmero inteiro
mais préximo. O indicador é um

prestadores de servigos.
Considerou-se a quantidade de usuarios
demostrada na Tabela 1.

namero inteiro sem limite superior.

B.2 — Uso — Indicadores que medem o uso dos recursos e servicos da biblioteca (por

exemplo, empréstimos, downloads e uso das instalagdes).

B.2.1 - COLECAO

B.2.1.1 - Volume
de empréstimos

A/B, em que:

A — empréstimos registrados na
colecéo;

B total
colecao.
Terminar com uma casa decimal.
O indicador é um namero real
sem limite superior.

de documentos na

Identificou-se, por meio do Sistema
Pergamum, a quantidade de empréstimos
realizados em 2018, bem como o total de
documentos no acervo até 31.12.2018.

B.2.1.2 -
Empréstimos por
usuario

A/B, em que:

A — total de empréstimos em um
ano;

B — usuarios na populagéo a ser
atendida.

Arredondar para o numero inteiro
mais proximo, ou para uma casa
decimal, se menos de 10. O
indicador é um numero real sem
limite superior.

Identificou-se, por meio do Sistema
Pergamum, a quantidade de empréstimos
realizados em 2018. Considerou-se
também a quantidade de usuarios
demostrada na Tabela 1.

B.2.1.3 = Titulos
nao utilizados

(B - A)/B x 100, em que:

A — titulos emprestados;

B — total de titulos no estoque
para empréstimo.

Arredondar para o numero inteiro
mais proximo. O indicador é um
ndmero inteiro entre 0 e 100.

Levantou-se, por meio do Sistema
Pergamum, a quantidade de empréstimos
realizados em 2018, bem como o total de
documentos no acervo até 31.12.2018.
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(Continuacao)

B.2 — Uso — Indicadores que medem o uso dos recursos e servicos da biblioteca (por
exemplo, empréstimos, downloads e uso das instalacées).

B.2.3 —INSTALACOES

B.2.3.1-
Ocupacao de
lugares por
usuarios

A/B x 100, em que:
A — lugares de usuarios em uso;

B — total de lugares fornecidos ao | horérios e turnos diversos.

usuario.

Arredondar para o nimero inteiro | disponiveis aos usuarios nos seguintes
mais préximo. O indicador € um | ambientes: Acervo, Hall, Periddicos e

ndmero inteiro entre 0 e 100.

Observou-se a ocupacdo de lugares na
BC/UFAL, no periodo de 2 a 6.7.2019, em

Contou-se a quantidade de lugares

ColegBes Especiais, Cabines de Estudo
Individual e Via Pesquisa, bem como
verificou-se a quantidade de usuarios,
conforme demonstra a Tabela 1.

B.3 — Eficiéncia — Indicadores que medem a eficiéncia de recursos e servicos (por exemplo,
custos por empréstimo, acesso ou download de recursos eletrénicos, tempo necessario para
adquirir ou processar documentos e taxa de preenchimento de respostas correta).

B.3.1 - COLECAO

B.3.1.2 — Custo de
aguisicéo por uso
da colecéo

A/B, em que:

A — despesa total com aquisi¢bes | gerenciais, as aquisicbes de livros
de materiais de biblioteca em um | realizadas no periodo de 2013 a 2016. Ja

exercicio financeiro (R$);

B — total de uso da cole¢do no | somou-se o0 tempo médio para

mesmo periodo.
Utilizar moeda em vigor.

Levantou-se, por meio de relatérios

para calculo da utilizagdo da colecéo,

recebimento desses livros (348 dias) ao
primeiro dia de cada ano de referéncia
citado acima.

B.3.2-ACESSO

B.3.2.1 —Tempo
médio de
aquisicéo de
documento

A+B/2, onde:

A e B — sdo os dois valores no | Desiderata, os pedidos de livros

meio da lista.

Arredonda para o inteiro mais | suas respectivas datas de recebimento.
proximo. O indicador é um
ndmero  inteiro sem limite

superior.

Levantou-se, por meio do sistema

realizados no periodo de 2015 a 2017 e

B.3 — Eficiéncia — Indicadores que medem a eficiéncia de recursos e servicos (por exemplo,
custos por empréstimo, acesso ou download de recursos eletrdnicos, tempo necessario para
adquirir ou processar documentos e taxa de preenchimento de respostas correta).

B.3.3 — FUNCIONARIOS

B.3.3.1 -
Percentual de
funcionarios em
atendimento ao
usuario

A/B x 100, em que:

A — funcionéarios que prestam
SEervicos aos USUArios;

B — total de funcionarios.
Arredondar para 0 nudmero
inteiro  mais proximo. O
indicador € um ndmero inteiro
entre O e 100.

Observou-se os funcionarios que trabalham
diretamente no atendimento ao usuario.
Levantou-se, por meio do SigRH, a
guantidade de servidores.

Considerou-se jornada de trabalho de 30h
semanais para servidores e estagiarios e 44h
para prestadores de servigos.

Calculou-se a quantidade de funcionarios em
tempo integral equivalente (FTE®). Para esse
célculo multiplicou-se: (quantidade de
funcionérios X total de horas semanais X
total de semanas em um ano).

5 FTE — Tempo Integral Equivalente (Full Time Equivalent).
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(Conclusao)

B.3 — Eficiéncia — Indicadores que medem a eficiéncia de recursos e servigcos (por exemplo,
custos por empréstimo, acesso ou download de recursos eletrénicos, tempo necessario
para adquirir ou processar documentos e taxa de preenchimento de respostas correta).

B.3.4 - GERAL

B.3.4.1 — Custo
por usuario

A/B, em que:

A — total de despesas da
biblioteca;

B — total de usuarios no dltimo
ano.

Utilizar moeda em vigor.

Nesse indicador, considerou-se as
despesas com aquisicdo de livros no
periodo de 2013 a 2016, e a quantidade de
usuarios demostrada na Tabela 1.

B.4 - Potenciais e Desenvolvimento - Indicadores que medem a entrada da biblioteca em
areas emergentes de servicos e recursos e sua capacidade de obter financiamento
suficiente para o desenvolvimento

B.4.2 — FUNCIONARIOS

B.4.2.1-
Percentual de
funcionarios que
prestam servicos
eletronicos

A/B x 100, em que:
A — funcionarios da biblioteca
gue fornece manutencgéo e/ou
desenvolvem servigos
baseados na web;
B — total de funcionarios da

biblioteca.
Arredondar para 0 nUmero
inteiro  mais préximo. O

indicador € um ndmero inteiro
entre 0 e 100.

Observou-se os funcionarios que prestam
servigos eletrénicos.

Levantou-se, por meio do SigRH, a
quantidade de servidores.

Considerou-se jornada de trabalho de 30h
semanais para servidores e estagiarios e
44h para prestadores de servicos.
Calculou-se a quantidade de funcionarios
em tempo integral equivalente (FTE). Para
esse calculo multiplicou-se: (quantidade de
funcionarios X total de horas semanais X
total de semanas em um ano).

Fonte: Autora, adaptado e traduzido de ISO 11620:2014.

4.3

norma ISO 11620:2014

Andlise dos indicadores utilizados na BC/UFAL conforme critérios da

Os numeros expostos na coluna BC/UFAL (quadro 7) sdo resultados da

aplicacdo dos indicadores de desempenho (quadro 6) aos dados coletados na

BC/UFAL.

Quadro 7— Comparativo dos resultados da BC/UFAL e da BC/UFES

(continua)
Cod. Indicador BC/UFAL BC/UFES
B.1.1.1 Disponibilidade de titulos 89% 87%
B.1.1.2 Titulos requisitados 49% 88,50%
B.1.1.5 Publlcggogs acgdemlcas da instituicdo no 2504 12%
Repositorio Institucional

B.1.3.1 Area para usuarios 146m? 197 m?
B.1.3.2 Lugares para usuarios 11 24
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(concluséo)

Cod. Indicador BC/UFAL BC/UFES
B.1.4.1 Funcionarios por usuario 2 3
B.2.1.1 Volume de empréstimos 0,42 0,18
B.2.1.2 Empréstimos por usuario 2,5 2,5
B.2.1.3 Titulos ndo utilizados 58% 32%
B.2.3.1 Ocupacao de lugares por usuérios 34% 17%
B.3.1.2 Custo de aquisi¢céo por uso da colecdo R$ 4,35 R$ 1,99
B.3.2.1 Tempo médio de aquisi¢cdo de documento 348 ek
B.3.3.1 zgrlj:seggrjiil de funcionarios em atendimento 49% 60%
B.3.4.1 Custo por usuario R$ 47,66 R$ 222,43
B 421 s:rrvci(e;(r)\tsuslletrdoenicch)J:cionérios gque prestam 24% 10%

Fonte: Autora, adaptada de Pimenta (2016).

Para melhor compreensdo acerca desses, apresentam-se a seguir
comparativos e discussfes entre os resultados da BC/UFAL e aqueles apresentados
por Pimenta (2016), em estudo realizado na BC/UFES, os quais acompanhardo a

sequéncia dos itens do quadro 7.

B.1.1.1 — Disponibilidade de Titulos: No intuito de avaliar se os titulos
procurados pelos usuarios estdo disponiveis para empréstimo, utilizaram-se as
etapas descritas no quadro 6 (método “b” da norma), enquanto Pimenta (2016)
optou pela utilizacdo de formulario para coletar os dados junto aos usuarios, método
“a”, também definido pela norma.

Tabela 3: Bibliografia basica e complementar

Bibliografia Qtd Percentual
Basica 23 92%
Complementar 2 8%

Fonte: Autora, (2019).

Ao realizar a coleta de dados na BC/UFAL, observou-se que para cada 28
titulos requeridos pelo usuério (B), 25 estdo disponiveis para empréstimo (A), que
representa uma adequacdo de 89%. Ao comparar com o0 resultado obtido na
BC/UFES (87%), constata-se que, ainda que o método aplicado tenha sido diferente,

nao houve divergéncia relevante no resultado.
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Da lista dos cursos do Campus AC Simdes, selecionou-se o curso de
Licenciatura em Letras/Inglés e listou-se sua bibliografia basica e complementar de
disciplinas obrigatérias e eletivas, com base no Projeto Pedagdgico do Curso de
Licenciatura em Letras/Inglés*(2007), disponivel no site ®da UFAL. Com isso,
evidenciou-se que, conforme demonstrado na tabela 3, 92% dos titulos disponiveis
no acervo fisico e virtual referem-se a bibliografia basica e 8% a complementar. Esse
resultado significa que, assim como descrito nos critérios de analise dos indicadores
de avaliacdo de cursos de graduacdo presencial e a distancia (quadro 2), os titulos
consultados nessa pesquisa estdo devidamente tombados e informatizados, o que

facilita o controle, a consulta, o acesso e a gestédo desses.

B.1.1.2 — Titulos Requisitados: O resultado desse indicador visa analisar se
a BC/UFAL possui os titulos requisitados pelos usuarios. Para isso, simulou-se uma
transacdo de empréstimo, observando as etapas de um a sete do indicador B.1.1.1
(quadro 6).

A aplicacdo do método mostrou que dos 57 titulos consultados (B) a BC/UFAL
dispde de 29 (A), que representa uma adequacdo de 49%. Ao comparar com 0O
resultado obtido na BC/UFES (88,50%), observou-se uma diferenca consideravel em
relacdo a esse indicador. Esse resultado pode estar relacionado a alguns fatores,
entre eles: a falta de atualizacdo do Projeto Pedagdgico do Curso de Licenciatura
em Letras/Inglés, visto que sua versdao € de 2007; a falta de atualizacdo das
bibliografias citadas no referido Projeto; a falta de adequac&o aos indicadores de

avaliacao de cursos (quadro 2); dentre outros.

B.1.1.5 — Quantidade de Publicacbes Académicas de Propriedade da
Instituicdo no Repositério Institucional: No intuito de avaliar o quanto as
publicacbes académicas da instituicdo, sdo acessiveis por meio do Repositorio
Institucional da UFAL (RIUFAL), verificou-se que esse possui 3.130 registros de
publicacbes académicas de acesso aberto (A) (Tabela 5), como também
identificaram-se, na Plataforma Sucupira, 12.626 publicagbes académicas da
instituicdo nos anos de 2015, 2016 e 2017 (B) (Tabela 4).

6 A informacédo de que os Projetos Politicos Pedagoégicos dos cursos estariam disponiveis no site da
UFAL foi obtida por meio de e-sic, protocolo nimero 23480.003928/2019-12.
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Tabela 4 — Producdo intelectual de programas de pés-graduacao stricto sensu da

UFAL

Tipo de Producgéo 2015 2016 2017
Artigos 1052 1264 727
Anais 967 962 772
Apresentacao de Trabalhos 635 799 805
Livros 599 339 441
Servigcos Técnicos 423 383 280
Organizacédo de Eventos 164 220 172
Cursos de Curta Duracéo 92 106 79
Programas de Radio ou TV 63 106 78
Patentes 56 65 86
Relatérios de Pesquisa 48 44 50
Editorias 26 20 0

Desenvolvimento de Materiais Didaticos e

Instrucionais 19 32 18

Desenvolvimento de Aplicativos 12 16 14

Desenvolvimento de Produtos 6 12 21

Desenvolvimento de Técnicas 6 3

TraducBes 6 3

Artisticas 6

Cartas, Mapas ou Similares 3

Outros 102 188 209
Total 4285 4577 3764

Fonte: Autora, adaptada de Plataforma Sucupira (2019).

Tabela 5: Dados abertos RIUFAL — Campus AC Simdes

Tipo de Publicacéo Quantidade
Dissertacfes 2.683
Teses 386
Acdes de Extenséo 34
Livros 14
Memoriais Académicos 10
Artigos 3

Total 3.130

Fonte: Autora, adaptada de RIUFAL(2019).

Com a aplicacdo da férmula A/B*100, constatou-se que 25% das publicacbes
da UFAL estdo disponiveis no site do RIUFAL. N&o obstante o resultado da UFES

(quadro 7) corresponder a um percentual de 12% em dois anos, o indice



56

apresentado pela UFAL, ainda que em um periodo maior (trés anos), reflete
proporcionalmente uma melhor adequacéo ao indicador.

Convém ressaltar que, de acordo com dados disponibilizados na Plataforma
Sucupira, das 3.043 publicacdes de artigos em periodicos, jornais ou revistas,
aproximadamente 0,1% desse total encontra-se disponivel no RIUFAL.

Entretanto, mesmo apos a implantacdo do RIUFAL, em 2016, o numero de
artigos depositados no periodo de 2016 a 2017 permaneceu baixo, embora o artigo
2° da Resolugdo n°® 45/2016 — Consuni/UFAL, de 7.11.2016, que regulamenta a
Politica de Informacdo do RI/UFAL, relacione entre seus objetivos a ampliacdo e
maximizacdo da visibilidade, uso e impacto da producéo intelectual desenvolvida na

Universidade, bem como de seus autores, como se nota na leitura abaixo:

Art. 2° - S80 considerados objetivos principais do RI/UFAL:

| - Reunir, em um Unico local virtual, as producdes cientifica, tecnoldgica,
artistica e cultural da Universidade;

Il - Ampliar a visibilidade da Instituicdo e dos seus pesquisadores, bem
como aimplantacdo da investigacdo nacional e internacional;

lIl - Preservar a memoéria intelectual da Universidade;

IV - Promover o acesso livre as informagBes produzidas no ambito da
Universidade e voltadas, prioritariamente, as atividades de ensino, pesquisa
e extensao;

V - Maximizar a visibilidade, uso e impacto da producédo intelectual
desenvolvida na Universidade;

VI - Potencializar os intercambios cientifico, tecnolégico, artistico,
cultural e técnico com outras instituicdes de ensino, pesquisa e
extensdo, em dmbitos local, nacional e internacional.

B.1.3.1 — Area de usuarios por individuo: Considera-se que a BC/UFAL
dispde de uma area de 5.658 m2 para realizacéo de atividades voltadas aos usuarios
(A) e uma populagcdo de 38.833 usuarios (B). Ao aplicar a formula definida pela
Norma I1SO 11620:2014 (A/B*1.000) obtém-se uma area de 146 m2 por 1.000
usuarios da populacéo a ser atendida. Enquanto a BC/UFES possui area de 197 m2,

A diferenca de pouco mais de 50m%/1.000 usuarios na populacao, pode ser
justificada pelo tamanho da populacdo a ser atendida, pois, a0 passo que na
BC/UFES a populacdo académica 28.000 usuarios, o quantitativo da BC/UFAL é em

média 30% maior.

B.1.3.2 — Lugares de usuéarios por individuo: Evidencia-se a BC/UFAL
disponibiliza aos seus usuarios 446 lugares (A). Com o emprego da formula
A/B*1.000, sendo B a populacdo da UFAL, tem-se 11 lugares por 1.000 usuérios da

populacao a ser atendida.
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Apesar de a BC/UFES ter uma populacdo menor que a BC/UFAL, a mesma
dispde de 9 assentos a mais por 1.000 usuarios da populacéo a ser atendida.

Ao relacionar o resultado desse indicador ao de ocupacgédo de lugares por
usuarios (B.2.3.1), observa-se que a quantidade de lugares disponibilizados é
suficiente para os periodos letivos tipicos, no entanto, € importante analisar esse
indicador em periodos de final de semestre e provas, no intuito de verificar se de fato

essa quantidade de assentos € adequada.

B.1.4.1 — Funcionarios por usuario: Sabe-se que, para célculo desse
indicador deve-se considerar o numero de funcionarios (A) (tabela 2) da BC/UFAL e
a populacao a ser atendida (B) (tabela 1). Com isso, ao calcular A/B*1.000, verifica-
se que ha 2 funcionarios por 1.000 usuérios da populacdo. Enquanto a BC/UFES
tém 3 funcionarios.

Observa-se que, para que a quantidade de funcionarios da BC/UFAL ser
proporcionalmente adequada, a mesma deveria dispor de 4 funcionarios por 1.000

usuarios da populagéo a ser atendida.

B.2.1.1 - Volume de empréstimos da cole¢do: No intuito de obter a
utilizacdo global de uma colecao (A/B), faz-se necessario identificar o nimero de
empréstimos registrados (A), o numero total de documentos na colecao (B), bem
como definir um periodo a ser pesquisado, a saber, 0 ano de 2018.

Nesse periodo, a BC/UFAL registrou 98.760 empréstimos e dispbs aos
usudérios um acervo com 236.449 itens, o que resulta um volume de 0,4 empréstimo
realizado no periodo. Enquanto a BC/UFES apresentou um volume de 0,18
empréstimos.

O baixo resultado da BC/UFES justificou-se pela greve dos servidores
técnicos administrativos, além da desatualizagdo do acervo. Enquanto o melhor
resultado da BC/UFAL pode ser justificado pela auséncia de greve, visto que, no
periodo pesquisado, a rotina de trabalho da UFAL obedeceu normalmente ao

calendario académico.

B.2.1.2 — Empréstimos por usuario: O objetivo desse indicador é avaliar se
as colectes disponiveis no acervo séo utilizadas pelos usuéarios da BC/UFAL, para
isso, considera-se o numero total de empréstimos (A) em um ano, nesse caso, 2018,

bem como o numero de usuarios na populacédo (B). Na BC/UFAL, o quociente de
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A/B foi igual a 2,5 empréstimos por usuarios na populacao a ser atendida, 0 mesmo
da BC/UFES.

No periodo da pesquisa, o resultado da BC/UFES justificou-se por periodo de
greve enfrentado por aquela Universidade. Ao contrario do descrito, ndo se
evidenciou na BC/UFAL nenhuma alteracdo no calendario académico que possa ter
refletido esse resultado. Um dos fatores que pode ter influenciado é a possivel falta

de atualizacdo do acervo.

B.2.1.3 — Quantidade de titulos ndo utilizados: Enquanto no indicador
B.2.1.1, verificou-se o volume de utilizacdo do acervo, neste deve-se calcular o
percentual ndo utilizado. Para isso, faz-se necesséario saber o numero de titulos
emprestados (A) e numero total de titulos no estoque (B), ou seja, o0 numero total de
documentos no acervo. Ao calcular ((B-A)/B)*100, evidencia-se que 58% do acervo
da BC/UFAL néo sao utilizados. Enquanto a BC/UFES obteve um resultado de 32%.

Conforme j& citado anteriormente, esse resultado pode ser reflexo da falta de
atualizacdo do acervo, como também pode ser relacionado a outros fatores, a saber:
a falta de acdes que atraia os usuarios para a biblioteca, insatisfacdo com o

atendimento, falta de conhecimento sobre os servi¢os oferecidos, entre outros.

B.2.3.1 - Ocupacdo de Lugares por Usuarios: Para calculo desse
indicador, observou-se o horario de funcionamento da BC/UFAL de segunda a sexta
das 7h as 21h40 e sabado das 8h as 14h, considerou-se o total de 446 assentos (B)
disponibilizados no acervo geral, hall, via pesquisa, cabines de estudo individual,
periddicos e colecdes especiais, bem como a média de utilizacdo desses (A) no
periodo de 1.7.2019 a 6.7.2019, em horarios diversos (tabela 6).

Tabela 6: Acompanhamento da ocupacdo de lugares

Data Dia da Semana Horério Ocupacao de lugares
1.7.19 Segunda 16:25 255
2.7.19 Terca 13:20 151
2.7.19 Terca 18:00 155
3.7.19 Quarta 15:00 212
3.7.19 Quarta 17:00 98
4.7.19 Quinta 10:00 227
4.7.19 Quinta 14:30 205
5.7.19 Sexta 16:45 202
6.7.19 Séabado 9:00 6
6.7.19 Séabado 11:00 16

Ocupacao Média 153

Fonte: Autora (2019).
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Diante dessas consideracdes e observacfes, aplicou-se o método definido
para esse indicador (quadro 6) aos dados da BC/UFAL e obteve-se uma taxa de
ocupacado de 34% dos assentos. Enquanto na BC/UFES apresentou-se uma taxa de
17% justificada pela falta de climatizacdo e ventilagdo da biblioteca em um periodo
de muito calor no pais, embora a pesquisa tenha sido feita em periodo anterior as

avaliacoes.

Figura 3 — Ocupacéo de assentos

255

1.7.19as 2.7.19as 2.7.19as 3.7.19as 3.7.19as 4.7.19as 4.7.19as 5.7.19as 6.7.19as 6.7.19as
16:25 13:20 18:00 14:45 18h50 10h 17h 16h45 Sh 12h

—&—(Qcupacdo de assentos

Fonte: Autora (2019).

Na BC/UFAL, constatou-se que o dia de maior movimentacao foi no inicio da
semana, que pode ser justificado pela busca de novos titulos, renovacdes e
devolugcbes. Em contrapartida, houve uma reducdo de mais de 90% da utilizacao
dos assentos no sabado. Apesar da oscilacdo da ocupacao de lugares, julga-se que
a BC/UFAL oferece quantidade adequada de assentos aos seus usuarios, conforme
propde o objetivo desse indicador. A saber: “Avaliar o percentual de utilizagdo de
lugares oferecidos aos usuarios [...].” (ISO 11620:2014)

E relevante ressaltar que se observou a BC/UFAL como um ambiente de
socializacdo e suporte aos usuarios, pois, muitos deles a utilizam como ponto de
apoio entre aulas, para formacdo de grupos de estudos, para grupos de jogos de
xadrez e damas, como também para a realizagdo de acdes, a exemplo de algumas
gue aconteceram no ultimo semestre, a saber, Exposicao Africanidade e Cultura em
Alagoas, Exposi¢cado de Dados de um TCC do Curso de Biologia, Performance dos

Alunos do Curso de Danga, entre outras.
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B.3.1.2 — Custo de aquisicdo por uso da colecdo: Para o calculo desse
indicador, tomou-se como base a média das aquisicdes realizadas no periodo
compreendido entre os anos 2013 e 2016 (tabela 7). Entretanto, esse intervalo exige
uma consideracao importante: o tempo médio de aquisicdo de documento (indicador
B.3.2.1), que no caso do SiBi/UFAL € de 348 dias. Em outros termos, esse numero
significa que, ap6s a finalizacdo do processo de aquisicdo, os titulos levam em
média 348 dias para serem totalmente recebidos, o que interfere diretamente no
calculo do indicador em questdo (B.3.1.2). Sendo assim, o periodo efetivamente
considerado para o calculo do item B do indicador B.3.1.2 ndo poderia coincidir com
o inicio de 2013 e o final de 2016, ou seja, 1.1.2013 a 31.12.2016. E preciso somar
348 dias a essas, 0 que permite chegar ao periodo correto para o célculo:
15.12.2013 a 14.12.2017.

Tabela 7: Custo de aquisicdo por utilizacdo da colecéo (R$)

Custo Aquisicéo (R$) Utilizacao da Colecéo Custo de Aquisicdo por

Ano A) (B) Utilizacéao ?E/CBZ;)Iegéo (R$)
2013 584.523,71 130.702 4,47
2014 686.238,58 89.601 7,66
2015 257.220,83 109.232 2,35
2016 322.909,31 109.556 2,95
Média 462.723,11 109.773 4,36

Fonte: Autora, adaptada de Pergamum e Relatérios de Gestao.

Observa-se que a média de custo de aquisicdo por uso da colecdo da
BC/UFAL em 2014 e 2015 foi de R$ 5,00. Enquanto no mesmo periodo o da
BC/UFES foi de R$ 1,99 (quadro 7). Esses resultados demonstram que, em média, a
aquisicao da BC/UFES foi mais eficiente do que a BC/UFAL.

Evidencia-se ainda que, em 2014 foi o ano de maior investimento em titulos
na BC/UFAL, no entanto, houve uma diminuicdo na utilizacdo da colecdo, o que
reflete um resultado desfavoravel visto que, quanto maior a utilizacdo das cole¢cbes

menor sera o custo de aquisicéo por utilizagcao.

B.3.2.1 — Tempo médio de aquisicdo de documento: O objetivo desse
indicador é verificar a eficacia dos fornecedores em entregar o material de biblioteca,

em nosso caso, livros. Para esse, consideraram-se todos os pedidos de livros
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realizados no periodo de 2015 a 2017, como também as datas de recebimento dos
mesmos.

O calculo do tempo médio da-se primeiramente pela identificacdo dos dois
nameros no meio da lista (A e B), ou seja, a subtracéo entre a data de recebimento e
a data do pedido. Em seguida, aplica-se a féormula A+B/2, que no caso da BC/UFAL
resultou em 348 dias.

N&o se encontraram, na literatura, resultados que pudessem ser comparados
a esse indicador. No entanto, considera-se esse prazo de recebimento longo, visto
que, leva-se quase um ano para que 0O usuario tenha acesso a novos livros. A
demora pode ser justificada pelo tempo dispensado para realizacdo do processo de

compras.

B.3.3.1 — Equipe de atendimento ao usuario como porcentagem do total
de funcionarios: Para avaliar o percentual de funcionarios que se dedicam ao
atendimento ao usuério, faz-se necessério identificar o niumero total de funcionarios
que prestam servicos de atendimento ao usuéario (A) em tempo integral equivalente
(FTE) (tabela 9) em relacdo ao numero total de funcionéarios (B) em FTE (tabela 8)
da BC/UFAL.

Tabela 8: Total de funcionarios em FTE

Funcionarios Quantidade Jornada Semanal Total diﬁgmanas/ FTE
Servidores 54 30h 52 84.240
Prestadores de Servicos 6 44h 52 13.728
Estagiarios 4 30h 52 6.240

Total FTE 104.208

Fonte: Autora (2019).

Tabela 9: Funcionarios em atendimento ao usuario

Funcionarios Quantidade Jornada Semanal Total diﬁgmanas/ FTE
Servidores 21 30h 52 32.760
Prestadores de Servicos 6 44h 52 13.728
Estagiarios 3 30h 52 4.680

Total FTE da equipe de atendimento ao usuario 51.168

Fonte: Autora (2019).
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Para célculo desse indicador, consideraram-se 30 funcionarios que trabalham
em atendimento e 64 funcionarios, que integram a equipe total, conforme carga
horaria demonstradas nas Tabelas 9 e 10. Com a aplicagdo da formula A/B*100,
concluiu-se que 57% dos funcionarios da BC/UFAL atuam no atendimento ao
usuario.

Observa-se com isso que, apesar da BC/UFAL funcionar com 50% de
funcionarios a menos (B.1.4.1), esse resultado demonstra que essa direciona

esforcos para atender bem ao usuario.

B.3.4.1 — Custo por Usuario: Segundo a norma ISO 11620, para calculo
desse indicador deve se considerar as despesas de custeio (aquisicdo, pessoal,
manutencdo, servicos, entre outros), no entanto, como a politica de gestdo de
gastos da UFAL foi publicada em 28 de dezembro de 2018, nédo foi possivel obter a
informacéo detalhada das despesas relacionadas especificamente a BC/UFAL, por
Isso, utilizaram-se os dados relacionados ao custo total de aquisi¢cdo de livros (A)
(tabela 7) e o total de usuarios até 2018 (tabela 1).

Tabela 10: Custo de aquisi¢cdo por usuério (R$)

Custo Aquisicio (RS) Custo de Aquisi¢éo por

A) Usuéarios (B) Usuério (R$)
(A/B)
1.850.892,43 38.833 47,66

Fonte: Autora, adaptada de Pergamum e Relatérios de Gestao.

Conforme se observa na tabela 10, a relacdo entre aquisicdo e quantitativo de
usuarios cadastrados reflete um investimento de R$ 47,66 por usuario ativo. Ao
comparar com o resultado obtido por Pimenta (2016), constata-se que aquele
trabalho foi composto de maior quantidade de dados relacionado a custos, como por
exemplo, custo com pessoal, 0 que pode ter elevado o valor do investimento no

usuario daquela BC.

B.4.2.1 — Quantidade de funcionarios da biblioteca que prestam servi¢cos
eletrénicos: Esse indicador demonstra a preocupacdo da BC/UFAL em designar
recursos humanos para a prestacdo de servigos eletronicos, bem como apoio na

utilizagéo desses pelos usuarios.
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Para célculo desse indicador, levantou-se a quantidade de funcionarios que
exercem atividades relacionadas a manutencdo e desenvolvimento de servicos
eletrobnicos (A) em FTE (tabela 11), lotados nos seguintes setores: Sistema
Eletronico de Editoracdo de Revistas (SEER), Coordenacdo de Tecnologia,
Informacdo e Comunicacédo (CTIC), Via Pesquisa e Repositorio Institucional (RI),
como também se considerou o total de funcionarios lotados (B) na BC/UFAL em FTE
(tabela 8).

Tabela 11: Funcionarios em servicos eletrébnicos

Total de Semanas/

Funcionarios Quantidade Jornada Semanal ANno FTE
Servidores 14 30h 52 21.840
Estagiarios 2 30h 52 3.120

Total FTE dos funciondarios em servico eletrénico 24.960

Fonte: Autora, adaptada de Pergamum e Relatérios de Gestao.

Ao calcular A/B*100, identificou-se que 18% dos funcionarios da BC/UFAL
exercem algum tipo de servico eletrbnico. Em relacdo ao apresentado pela
BC/UFES (10%), observou-se um maior investimento de recursos humanos para
realizacdo de servicos eletronicos na BC/UFAL.

4.4  Proposta para Monitoramento de Indicadores de Desempenho da Norma
ISO 11620:2014 na BC/UFAL

O programa JANGABOOK foi desenvolvido no intuito de monitorar 0s
indicadores de desempenho selecionados na BC/UFAL, para que seja possivel
padronizar a qualidade dos servigos oferecidos. Para sua elaboracéo utilizou-se uma
planilha habilitada para macros do Microsoft Excel, que esta disponivel a qualquer

usuario, por meio do Repositorio Institucional da UFAL.
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Figura 4: JANGABOOK (tela Inicial)
> |

JANGABOOK - Excel -

] JANGABOOK Inicio Indicadores Objetivos Resultados

| —], W

JANGABOOK foi desenvolvido para
monitorar os indicadores de
desempenho selecionados para a
padronizagdo da qualidade das
bibliotecas, com o intuito de
auxiliar a diregdo na tomada de
decisdes.

V4N 120 ERNT
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Fonte: Autora (2019)

A tela inicial dos indicadores (Figura 5) tem como objetivo apresentar uma
informacgao sucinta sobre a norma ISO 11620:2014, no qual foi utilizada como base
para elaboragéo deste trabalho, bem como disponibilizar os links para acesso aos
indicadores selecionados.

Figura 5: Indicadores de desempenho (tela inicial)
X ]

JANGABOOK - Excel -

| JANGABOOK Inicio Indicadores Objetivos Resultados

Indicadores

O que é a Norma ISO 11620:2014? Indicadores Selecionados

E uma norma internacionalaplicavel a todos os tipos de Disponibilidade de Titulos Titulos Requeridos

bibliotecase tem como objetivo assegurar o uso de — - — — —
indicadoresde desempenho, bem como difundiro Publicactes Académicas da Institucdo no Repositério Institucional

: 3 e
conhecimentosobre como conduzira medigdo desse Area para Usuarios Lugares para Usudrios
desempenho.
Volume de Empréstimos
Titulos n@o Utilizados
serem implantadosem bibliotecas, no entanto, utilizou-se Ocupacio de Lugares por Usuério Custo de Aquisicdo por Uso
15 para o desenvolvimento desse programa, que podem
2 « Tempo Médio de Aquisicdo
ser acessados por meio dos links ao lado.

Funcionarios em Servico
Eletronico

Fonte: 1SO 11620:2014 Funcionarios por Usuario

Empréstimos por Usuario

Essa norma estabelece uma lista de 52 indicadores a

Custo por Usuario

Fonte: Autora (2019)

Ao clicar em quaisquer dos indicadores selecionados, conforme demonstra a
seta vermelha na figura 5, o usuario sera direcionado para a pagina em que as
variaveis devem ser preenchidas (Figura 6), a fim de gerar os resultados dos

indicadores.
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Figura 6: Indicadores de desempenho
< ]

JANGABOOK - Excel - =]
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3 JANGABOOK Inicio Indicadores Objetivos Resultados
2
3
4
5 A 51.168
6 B 104.208
7
8 B.3.3.1 - Percentual de Funcionérios em Atendimento ao Usudrio
9 Esse indicador tem como objetivo determinar o esforco da biblioteca em dispor funcionérios para atender ao usuério em detrimento a outros servigos.
10 Método: A/B x 100, sendo A os funcionérios que prestam servigos aos usuérios e B o total de funcionérios. Arredonda para o inteiro mais préximo, entre 0 e 100.
1 Para levantar os dados necessérios para o célculo desse indicador, deve-se seguir as seguintes etapas:
@l 1. Observar os funcionérios que trabalham di no atendi 0 usudrio;
13 2. Identificar a jornada de trabalho desses funcionérios;
14 3. Calcular a quantidade de funcionérios em tempo integral equivalente (FTE). Para esse célculo deve-se multiplicar a quantidade de funcionérios pelo total de horas
15 semanais e pelo total de semanas por ano (funcionérios x horas semanais x semanas por ano);

16 4. Levantar o total de funcionérios.

2 _

Fonte: Autora (2019)

No intuito de facilitar o preenchimento dessas variaveis, disponibilizou-se em
cada aba de indicador (figura 6) 0 passo a passo sobre como identifica-las, assim
como o link para FTE, que tem o propdsito de auxiliar no célculo do tempo integral
de trabalho dos funcionarios, necessarios para identificar o resultado dos
indicadores: funcionarios em atendimento e funcionarios que prestam servicos
eletronicos.

Para retornar aos referidos indicadores, basta clicar nos links disponibilizados

na pagina FTE.

JANGABOOK - Excel -

Figura 7: FTE
]

JANGABOOK Inicio Indicadores Objetivos Resultados

FTE - Equivalente a Tempo Inteiro

ot deFunGonsrios Funcionarios em Funciondrios em
Atendimento Servicos Eletrdnicos

Cargos Qtd CH Sem/fAno FTE Qtd FTE Qtd FTE
Bibliotecario 20 30 52 31200 10 15600 4 6240
Assist. em adm. 18 30 52 28080 4 6240 2 3120
Prest. de servicos 6 44 52 13728 6 13728 0 0
Aux. de biblioteca 6 30 52 9360 4 6240 0 0
Aux. em adm. 6 30 52 9360 3 4680 2 3120
Estagiario 4 30 52 6240 3 4680 2 3120
Analista de TI 1 30 52 1560 0 0 15 1560
Outros S 30 52 4680 0 0 5 7800
Total 64 254 416 104208 30 51168 16 24960

e = —=—o0—0—-—0 - === .. F == T =S
Fonte: Autora (2019)
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A tela da figura 8 apresenta exemplos de objetivos e metas, que podem ser

alterados a qualquer momento pelo usuario.

Figura 8: Objetivos (tela inicial)
<]

JANGABOOK - Excel

| JANGABOOK

Objetivos

Inicio Indicadores

Objetivos

Resultados

Ainda que os indicadores j& estejam h
estabelecidos, conforme norma ISO 11620:2014,
cada biblioteca deve relaciona-los aos seus
objetivos, bem como definir as metas a serem
alcangadas, no intuito de melhorar seu
\_ desempenho. )

/ ™
Os objetivos e metas exibidos nessa etapa podem
ser alterados pelo usudrio a qualquer momente,

visto que, foram listados apenas para demonstrar

Objetivos

Meta

Aumentar o percentual de titulos disponiveis

2%

Aumentar o percentual de titulos requisitados

25%

Aumentar o percentual de publicacdes académicas

20%

Aumentar a area disponiblizada aos usudrios

5%

Aumentar a quantidade de assentos

15%

Aumentar a quantidade de funcionarios

100%

Aumentar o volume de empréstimos

25%

Aumentar a quantidade de empréstimos

20%

Reduzir o percentual de titulos ndo utilizados

10%

Aumentar a quantidade de assentos disponiblizados

20%

Reduzir o custo de aquisiciio por uso da coleciio

5%

Reduzir o tempo para o recebimento de titulos

20%

Aumentar o percentual de funcionarios em atendimento

10%

o funcienamento de pregrama.

- S

Fonte: Autora (

Reduzir o custo por usudrio

5%

Aumentar o percentual de funciondrios em servicos eletrdnicos

10%

A figura 9 indica a meta e o resultado dos indicadores, a medida que cada

variavel posta em suas devidas células (Figura 6), o calculo é feito automaticamente

e 0s campos dos resultados sdo preenchidos.

A célula do resultado que atinge ou supera a meta estabelecida apresentara a

cor verde, caso contrario, amarela.

Figura 9: Resultados (telainicial)
]

JANGABOOK - Excel

| JANGABOOK

Resultados

Inicio Indicadores

Objetivos

Resultados

Indicador Meta Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Bi1.4.1 91 89 o o o 0 0 o 0 0 o o 0
B.1.1.2 61 49 o o o o ] o o 0 o o 0
B.1.1.5 30 25 o o o o o o 0 o o o 0
B.1.3.1 153 146 0 o 0 0 0 0 0 o o o o
B.1.3.2 13 11 o [} o o o 0 0 [} [} o [}
B.1.4.1 8 2 o o o o o o o o o o o
B.2.1.1 0,5 0,4 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
B.2.1.2 3 25 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
B.2.3.1 a1 34 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o
B.3.1.2 18,00 18,74

B.3.2.1 278 348

B.3.3.1 54 49 o o 0 0 0 o 0 [} 0 o 0
B.4.2.1 26 24 o o o o o -] o o o o o

Fonte: Autora (2019)
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Ainda nessa pagina é possivel visualizar ou imprimir os resultados ao clicar
na opcgao prévia ou imprimir, respectivamente, bem como selecionar a quantidade de

copias a serem impressas.

Figura 10: Resultados (impressao)
L |

JANGABOOK Inicio Indicadores Objetivos Resultados

Resultados

Prévia Imprimir

| mPARAGRATICO
|
Indicador Meta Jan Fev ROIRE Vicrosom X! 6 * Ago Set Out oV Dez
B.1.1.1 91 o o Quantas copias? ok | o 0 o ] o
B.1.1.2 61 as 0 ) Cancelar | 0 0 o 0 0
B.1.1.5 30 25 o o 0 o o o o
B.1.3.1 153 146 ) o | o o o o o
B.1.3.2 13 11 o o u u u u 0 o o 0 o
B.1.4.1 3 2 ) o 0 0 ) o 0 o o o o
B.2.1.1 0,5 04 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
B.2.1.2 3 25 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
B.2.3.1 a1 34 o o o 0 o o 0 o o 0 0
B.3.1.2 18,00 18,74
B.3.2.1 278 348
B.3.3.1 54 as o o o 0 o 0 0 o 0 0 0
B.4.2.1 26 24 0 0 0 0 0 0 0 o o 0 0

Ao pressionar a opcao “ir para grafico”, conforme se encontra ilustrado na

figura 10, abre-se o grafico no qual esta posta a meta e os resultados obtidos.

Figura 11: Resultados (grafico)
L | JANGABOOK - Excel = o

A B c D E F G H ] J K L M N

JANGABOOK Inicio Indicadores Objetivos Resultados

Prévia

Imprimir

2

3

4

2 Resultados JANGABOOK
6

7

8

Fonte: utora (2019)

De modo geral, o JANGABOOK & intuitivo e extremamente simples para se
utilizar. Uma das vantagens é o fato de possuir menus de navegacao simplificados
que ndo sobrecarregam o0s usuarios com varias informacdes. Outra vantagem é o
espaco e fluxo visual do menu que permite uma maior velocidade da leitura ou
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elegibilidade dos itens descritos. Além disso, 0 JANGABOOK possui um plano
diferencial, em que o monitoramento dos indicadores de desempenho pode ser

exposto em gréficos esteticamente ilustrativos e de facil compreenséo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Considera-se que os objetivos deste estudo foram alcangados, tendo em vista
ter sido possivel realizar o diagnostico situacional da BC/UFAL, em que se
evidenciou que dos 52 indicadores propostos pela norma ISO 11620:2014, 15 foram
utilizados na BC/UFAL, nos quais incluiram: disponibilidade de titulos; titulos
requisitados; publicacbes académicas da instituicdo no Repositério Institucional;
area por usudrios; lugares por usuérios; funcionarios por usuario; volume de
empréstimos; empréstimos por usuario; titulos ndo utilizados; ocupacédo de lugares
por usuarios; custo de aquisi¢do por uso da colecdo; tempo médio de aquisicdo de
documento; percentual de funciondrios em atendimento ao usudrio; custo por

usuario; percentual de funcionarios que prestam servicos eletrénicos.

No que tange aos resultados destes indicadores, quanto a disponibilidade de
titulos a Biblioteca Central da UFAL, verificou-se uma quantidade de titulos
considerada boa, tendo em vista que para cada 28 titulos requeridos pelo usuério,
25 estdo disponiveis para empréstimo. Quanto aos titulos requisitados pelos
usuarios, identificou-se que durante a simulacdo de empréstimo, 29 titulos foram
encontrados, demonstrando a necessidade de melhorar este indicador. A quantidade
de publicacdes académicas de propriedade da instituicdo no repositorio institucional
apresentou um numero baixo. Na area de usuarios por individuo, observou-se que a

BC/UFAL tem uma proporcédo considerada razoavel.

Na relacdo entre lugares de usuarios por individuo, constatou-se que a
quantidade de lugares é considerada suficiente para os periodos letivos tipicos,
apesar desse indicador ndo ter sido analisado nos periodos de final de semestre e
provas. Por outro lado, a relacdo entre nimero de funcionarios da BC/UFAL por
usuarios a serem atendidos, ndo € a proporcdo adequada, uma vez que a biblioteca

deveria dispor de 4 funcionarios por 1.000 usuarios da populacéo a ser atendida.

A respeito do volume de empréstimos da colecao, verificou-se que a utilizacao
global da colegcédo € considerada razoavel. Da mesma forma, ocorre no indicador
empréstimo por usuério, uma vez que as cole¢des disponiveis no acervo sao

utilizadas de modo satisfatério pelos usuarios da BC/UFAL.

Em relagéo a quantidade de titulos ndo utilizados, considerando o numero de

titulos emprestados e o numero total de titulos no estoque, verificou-se que a maior
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parte do acervo da BC/UFAL néo é utilizada, constando a necessidade de melhorias,
sobretudo nos aspectos de atualizacdo do acervo, de acfes que atraiam 0Ss usuarios

para a biblioteca, divulgacao dos servicos oferecidos e atendimento.

Na ocupacédo de lugares por usuarios, verificou-se uma taxa de ocupacédo de
34%, dos assentos, resultado que pode ser considerado apenas regular, tendo em
vista que é um ambiente relevante para socializacao e suporte aos usuarios. Quanto
ao custo de aquisicao por uso da cole¢do da BC/UFAL, observou-se que no ano de
2014 houve maior investimento em titulos. No entanto, este periodo foi o de menor
utilizacdo da colecéo. Considera-se este resultado ruim, haja vista que quanto maior

a utilizacdo das cole¢Bes, menor sera o custo de aquisicao por utilizacao.

Com relagdo ao tempo médio de aquisicdo de documento, considerando o
lapso temporal entre todos os pedidos de livros realizados pela BC/UFAL, observou-
se que as datas de recebimento foram longas, sendo considerada insatisfatoria, pelo
motivo do usudrio esperar quase 1 ano para ter acesso a novos livros. No tocante a
equipe de atendimento ao usuario, verificou-se que a maior parte dos funcionérios
da BC/UFAL atua no atendimento ao usuario, sendo um resultado positivo, pois

consegue atender bem a demanda do publico.

A respeito do custo por usuario, verificou-se que ndo foi possivel considerar
as despesas de custeio (aquisicdo, pessoal, manutencao, servicos, entre outros), o
que impede de avaliar se o custo por usuario é adequado ou ndo. Por fim, na
quantidade de funcionarios da biblioteca que prestam servicos eletrénicos,
constatou-se que 18% dos funcionarios da BC/UFAL exercem algum tipo de servico

eletrbnico, o que demonstra ser um resultado regular.

A partir da depuracdo destes resultados, constata-se que a BC/UFAL
necessita dispor da quantidade de titulos requisitados pelos usuarios, adequar a
relacdo entre nimero de funcionarios da BC/UFAL por usuarios a serem atendidos,
realizar a atualizacdo do acervo, elaborar acdes que atraiam 0S USuarios para a
biblioteca, divulgar os servicos oferecidos, melhorar o atendimento, fomentar nos
usuarios a utilizacdo de suas colecbes e diminuir o tempo médio de aquisicdo do

documento.

Para solucionar os problemas que a biblioteca apresenta, faz-se necessério

obter o apoio da Administracdo Central da UFAL e a ajuda técnica e operacional da
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equipe da Biblioteca Central, da Presidéncia Universitaria e do Departamento de

Desenvolvimento Pessoal.

A presente pesquisa, que possibilitou avaliar o desempenho da Biblioteca
Central da UFAL, podera ter continuidade, objetivando diagnosticar o seu
desempenho no decorrer dos anos. Ao continuar empregando esse método a
biblioteca podera monitorar os resultados, verificar a produtividade e identificar os
fatores criticos, bem como os aspectos positivos e negativos que necessitam de
aperfeicoamento e intervenc¢do, atuando para corrigir erros e prevenir as possiveis

falhas no futuro.

Desse modo, considera-se que esta pesquisa contribui significativamente
para a melhoria dos servicos da BC/UFAL, assim como para a literatura cientifica da
area, por apontar aspectos que precisam ser considerados e enfatizados para se

buscar solucgdes.

A complexidade do estudo e as limitacbes desta pesquisa possibilitam novos
trabalhos acerca da temética. Sugerem-se pesquisas futuras que fornecam novas
descobertas a partir da observacdo e analise do diagnéstico situacional da
BC/UFAL. Ademais, ressalta-se a importancia de estudos que permitam acompanhar
os indicadores de desempenho da BC/UFAL, a fim de proporcionar uma maior

evolucdo nos servicos oferecidos aos usuarios.

Acredita-se que, com o0 monitoramento a partir do JANGABOOK seré possivel
monitorar os 15 indicadores de desempenho utilizados na BC/UFAL, possibilitando
auxiliar a direcdo a agir de forma que diminua as ameacas ao meio, buscando
sempre a eficacia, eficiéncia e inovacdo em seus servicos. Portanto, séo
necessarias pesquisas futuras que possam acompanhar a padronizacdo da
qualidade da BC/UFAL, garantindo, assim, a manutengao de suas funcgoes.
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APENDICE A - Indicadores utilizados na BC/UFAL conforme critérios da norma
ISO 11620:2014

(continua)
CRITERIOS

INDICADORES C.l. Cf \% A P Cp
B.1.1.1, - Disponibilidade de titulos S S S N s
necessarios
8112 - Quant|~dade de titulos S S S S N s
requisitados na colecéo
B._l.'1.3 — Percentual de acessos N N N N N N
rejeitados
B.1.1.4 — Numero de documentos
digitalizados por 1000 documentos da N N N N N N
colecdo
B.1.1.5 — Quantidade de publicacbes
académicas de propriedade da instituicdo S S S S S S
no Repositério Institucional
B.1.2.1 — Preciséo nas estantes N N N N N N
B.1.2.2 - Quantidade de tempo de
recuperacdo de documentos em acervos N N N N N N
fechados
B.1.2.3. - Velocidade de empréstimo N N N N N N
entre bibliotecas
B.1.2.,4 - Quantld.ad.e de sucesso de N N N N N N
empréstimo entre bibliotecas
B'1'2;5 - Velocidade de operacfes de N N N N N N
referéncia
B.1.2.§ - Quanuda,de de materiais raros N N N N N N
acessiveis pelo catalogo web
B.1.2_.7~— ngntldade da cole¢do rara em N N N N N N
condico estavel
B.1.2.8 — Quantidade de materiais raros
que necgssnam de t~ratamento de N N N N N N
preservacdo/  restauracdo ou que
receberam tal tratamento
B.1.3.1 — Area de usuaérios por individuo S S S S S S
8132 — Lugares de usuarios por S S S s S S
individuo
B.1.3.3 — HorasNen) gue a biblioteca esta N N N N N N
aberta em relagdo & procura
B.1.3.4 — Porcentagem de espaco de
armazenamento que tem um ambiente N N N N N N
adequado
B.1.4.1 — Funcionarios por usuario S S S S S S
B.2.1.~1 — Volume de empréstimos da S S S s s s
colecao
B.2.1.2 — Empréstimos por usuario S S S S S S
B._2_.1.3 — Quantidade de titulos néo s s s s s s
utilizados
B'Z'l;4. - Quantldade_ de recursos N N N N N N
eletrdnicos baixados por individuo
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(continuacao)

CRITERIOS

INDICADORES C.L Cf \% A P Cp
B.2.1.5 — Quantidade de downloads por N N N N N N
documento digitalizado
B.2.2.1 — Visita a biblioteca por individuo N N N N N N
B.2.2.2 - Percentual de usuarios N N N N N N
externos
B.2.2.3 — Percentual total da biblioteca de N N N N N N
empréstimos para usuarios externos
B.2.2.4 - Presenca de usuarios em N N N N N N
eventos na hiblioteca por individuo
B.2.2.5 — Quantidade de atendimentos a N N N N N N
usuarios em aulas de treinamento por
individuo
B.2.3.1 — Taxa de ocupacado de lugares S S S S S S
por usudrios
B.2.4.1 — Porcentagem de populagdo- N N N N N N
alvo atingida
B.2.4.2 — Satisfagdo do usuario N N N N N N
B.2.4.3 — Vontade de Retorno N N N N N N
B.3.1.1 — Custo por uso da colecao S S S S S S
B.3.1.2 — Custo de aquisicdo por uso da S S S S S S
colecéo
B.3.1.3 — Custo por download S S S S S S
B.3.2.1 — Tempo médio de aquisi¢cdo de
documento
B.3.2.2 - Tempo médio de N N N N N N
processamento de documentos
B.3.3.1 — Equipe de atendimento ao S S S S S S
usuario como porcentagem do total de
funcionérios
B.3.3.2 — Taxa de preenchimento de N N N N N N
resposta correta
B.3.3.3 — Proporcdo de despesas com N N N N N N
pessoal e gasto com aquisicédo
B.3.3.4 — Produtividade dos funcionarios N N N N N N
em processamento de midia
B.3.3.5 — Produtividade do funcionério N N N N N N
em servicos de empréstimos
B.3.3.6 — Custo de funcionarios por titulo N N N N N N
catalogado
B.3.4.1 — Custo por usuario S S S S S S
B.3.4.2 — Custo por visita a biblioteca N N N N N N
B.4.1.1 — Porcentagem de despesas de N N N N N N
provisdo de informacdo gasta sobre a
arrecadacéo eletrbnica
B.4.2.1 — Quantidade de funcionarios da S S S S S S
biblioteca  que prestam servicos
eletrdnicos
B.4.2.2 — NUumero de horas de presenca N N N N N N
por funcionario em aulas formais de
treinamento
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(concluséo)

CRITERIOS

INDICADORES C.L Cf \% A Cp
B.4.2.3 - Quantidade de tempo de N N N N N
pessoal gasto em treinamento
B.4.2.4 — Porcentagem de funcionarios N N N N N
em parcerias colaborativas e projetos
B.4.3.1 — Percentual de meios recebidos N N N N N
pela biblioteca por concessao especial ou
rendimentos gerados
B.4.3.2 — Percentagem de meios N N N N N
institucionais atribuidos a biblioteca




APENDICE B - Formulério para registros das observacdes

Indicador:

e B.1.3.2 — Lugares para usuarios

Total de lugares disponiveis:

Indicador:

e B.2.3.1 — Taxa de ocupacéao de lugares por usuarios

82

Quantidade de lugares utilizados pelos usuéarios

Data Més/Ano

Horario Seg Ter Qua Qui

Sex

Sab

Indicadores:

e B.3.3.1 — Equipe de atendimento ao usuario como porcentagem do total de

funcionarios;

e B.4.2.1 - Quantidade de funcionarios da biblioteca que prestam servicos

eletrénicos.

Quantidade de funcionarios por diviséo

Divisédo

Funcionéario

Direcdo | D.A. D.D.C. | D.T.T. | D.S.U.

C.T.I.C.

R.I.

Servidor

Prestador

Estagiario

Total
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ANEXO A - Lista de indicadores de desempenho para as atividades e servi¢cos

prestados em bibliotecas

(continua)

B.1 Recursos, acesso e infraestrutura

Indicadores que medem a adequacédo e a disponibilidade de recursos de biblioteca e servicos (Por
exemplo: pessoal, colecdes, lugares de usuario).

Indicador de Desempenho

| Objetivo

B.1.1 Colecao

Avaliar em que medida os titulos de propriedade ou

B.1.1.1 - Disponibilidade de titulos | | X - ~ . ) -
- licenciados pela biblioteca estédo efetivamente disponiveis
necessarios L
para eventual demanda dos usuarios.
Avaliar em que medida os titulos procurados pelos
B.1.1.2 - Quantidade de titulos | usuarios sdo de propriedade da biblioteca. O indicador é
requisitados na colecéo utilizado para avaliar a adequacdo da colecdo aos
requisitos dos usuérios.
Estabelecer se existem licencas suficientes para cada
B.1.1.3 — Percentual de acessos N N
o banco de dados eletrbénico para atender as demandas dos
rejeitados -
usuarios.
B.1.1.4 - Numero de documentos | Avaliar em que medida a biblioteca cumpre sua tarefa de
digitalizados por 1000 documentos da | tornar o patrimdnio documental publicamente disponivel
colecéo em formato digitalizado.
B.1.1.5 — Quantidade de publicagBes | Avaliar em que medida as publicacdes académicas de

académicas de propriedade da instituicdo
no Repositério Institucional

uma instituicAdo sdo acessiveis
institucional de acesso aberto.

pelo repositério

B.1.2 Acesso

B.1.2.1 — Precisdo nas estantes

Avaliar em que extensdo os documentos registrados no
catdlogo da biblioteca estdo no lugar correto nas
prateleiras e, assim, disponivel para o usuario.

B.1.2.2 Quantidade de tempo de
recuperacdo de documentos em acervos
fechados

Avaliar se os processos de recuperagéo séo eficazes.

B.1.2.3 — Velocidade de empréstimo entre
bibliotecas

Avaliar o intervalo de tempo para concluir com sucesso
um empréstimo entre bibliotecas ou transacao de entrega
do documento eletrbénico, a partir do pedido inicial e envio
do item solicitado.

B.1.2.4 — Quantidade de sucesso de
empréstimo entre bibliotecas

Avaliar o cumprimento dos empréstimos entre bibliotecas
e pedidos de envio de documentos eletrénicos em relagéo
ao numero total de empréstimos entre bibliotecas e
pedidos de envio de documentos.

B.1.2.5 — Velocidade de operacbes de
referéncia

Avaliar se as respostas de referéncia sédo fornecidas em
tempo habil. O indicador pode também ser utilizado para
analisar a eficacia dos processos em servicos de
referéncia.

B.1.2.6 — Quantidade de materiais raros
acessiveis pelo catalogo web

Avaliar se as colecdes raras sdo acessiveis pela web. O
indicador também mede o empenho da biblioteca na
promocéo da sua colecéo rara.

B.1.2.7 — Quantidade da cole¢éo rara em
condicao estavel

Avaliar se a colecao rara é utilizavel e acessivel na forma
original. O indicador, assim, avalia a adequacdo da
atividade da biblioteca para preservar os originais.

B.1.2.8 — Quantidade de materiais raros
que necessitam de tratamento de
preservacao/restauracao ou que
receberam tal tratamento

Avaliar as atividades da biblioteca na conservacdo de
material raro na forma original.

B.1.3 Instalacdes

B.1.3.1 — Area de usuarios por individuo

Avaliar a importancia da biblioteca como lugar de estudo,
reunido e como centro de aprendizagem e indicar o apoio
da instituic8o para essas tarefas.
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(continuacao)

Indicador de Desempenho

Objetivo

B.1.3 Instalacdes

B.1.3.2 - Lugares de usuarios por
individuo

Avaliar a disponibilidade de lugares para usuarios na
biblioteca.

B.1.3.3 — Horas em que a biblioteca esta
aberta em relacéo a procura

Avaliar em que medida as horas aberta da biblioteca
correspondem as necessidades dos usuarios.

B.1.3.4 — Porcentagem de espago de
armazenamento que tem um ambiente
adequado

Avaliar se o ambiente de armazenamento protege
adequadamente a colegéo.

B.1.4 Funcionérios

B.1.4.1 — Funcionarios por usuario

Avaliar o nimero de funcionarios da biblioteca por 1000
membros da populacdo a ser atendida. A quantidade de
trabalho a ser feito pode ser proporcional ao nimero de
pessoas na populacéo a ser atendida.

B.2 Uso

Indicadores que medem a utilizacéo de recursos de biblioteca e servigos (por exemplo, empréstimos,

transferéncias e instalacdes de uso).

B.2.1 Colecéo

B.2.1.1 - Volume de empréstimos da
colecéo

Avaliar a taxa de utlizacdo global de uma colecédo de
empréstimo.

B.2.1.2 — Empréstimos por usuario

Avaliar a taxa de utilizacdo das colecdes de bibliotecas
pela populagdo a ser atendida. Ele também pode ser
usado para avaliar a qualidade da colecdo e a capacidade
da biblioteca para promover a utilizac&o de colecdes.

Avaliar a quantidade de acbes que ndo sdo utilizadas

B.2.1.3 — Quantidade de titulos n&o | durante um periodo determinado. O indicador de

utilizados desempenho pode também ser utilizado para avaliar a
adequacao da colecdo as necessidades do usuario.

B.2.1.4 - Quantidade de recursos | Avaliar se 0s usuarios encontram itens de interesse em

eletrénicos baixados por individuo

recursos eletrdnicos.

B.2.1.5 — Quantidade de downloads por
documento digitalizado

Avaliar se a biblioteca digitalizou documentos relevantes
para 0s usuarios.

B.2.2 Acesso

B.2.2.1 — Visita a biblioteca por individuo

Avaliar o sucesso da biblioteca em atrair os usuarios em
todos os servicos.

B.2.2.2 — Percentual de usuérios externos

Avaliar o percentual de usuarios de bibliotecas que nao
pertencem a populagdo a ser atendida, e assim, a
importancia da biblioteca para o aprendizado e a cultura
na regido e o impacto e atracdo da biblioteca fora de sua
area de servico.

B.2.2.3 — Percentual total da biblioteca de
empréstimos para usuarios externos

Avaliar em que medida os servicos de empréstimo da
biblioteca séo usados por usuérios externos para indicar a
atratividade da colecao da biblioteca para usuérios fora da
populacdo a ser atendida.

B.2.2.4 - Presenca de usuarios em
eventos na bhiblioteca por individuo

Estimar a atracdo de eventos da biblioteca para a
populacdo a ser atendida.

B.2.2.5 — Quantidade de atendimentos a
usuérios em aulas de treinamento por
individuo

Avaliar o sucesso da biblioteca em alcancar seus usuarios
pela oferta de aulas de treinamento.

B.2.3 InstalacBes

B.2.3.1 — Taxa de ocupacdo de lugares
por usuarios

Avaliar a porcentagem de lugares total de utilizacéo
oferecida aos usudrios para leitura e estudo na biblioteca,
e a porcentagem estimada de lugares para uso a qualquer
momento.
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Indicador de Desempenho

Objetivo

B.2.4 Geral

B.2.4.1 — Porcentagem de populagéo-alvo
atingida

Avaliar o sucesso da biblioteca em alcancar a populacéao-
alvo.

B.2.4.2 — Satisfagdo do usuario

Avaliar o grau de satisfacdo dos usudarios com 0s servigcos
da biblioteca como um todo ou com diferentes servicos.

B.2.4.3 — Vontade de Retorno

Avaliar a eficacia de uma transacdo do servico de
referéncia em relagdo a disposicdo do usuario de retornar
a mesa de referéncia (ou para um servico de referéncia
virtual).

B.3 Eficiéncia

Os indicadores de desempenho que medem

recursos e servicos de eficiéncia (por exemplo, custos por

empréstimo, o0 acesso a recursos eletrdnicos ou de download, o tempo necessario para adquirir
documentos, o processo de resposta correta e a taxa de preenchimento).

B.3.1 Colecéo

B.3.1.1 — Custo por uso da colecao

Avaliar os custos da biblioteca por utilizacéo da colecéo e
com isso o custo-eficiéncia do servico de biblioteca.

B.3.1.2 — Custo de aquisi¢do por uso da
colecéo

O indicador avalia o custo de aquisicdo por colecédo da
biblioteca e o cumprimento da eficacia de orientagdo
sobre a politica de construcdo da colecdo da biblioteca.

B.3.1.3 — Custo por download

Avaliar o custo de um recurso eletrbnico especifico
relacionado com o nimero de downloads desse recurso.

B.3.2 Acesso

B.3.2.1 — Tempo médio de aquisicdo de
documento

Avaliar o grau em que os fornecedores de materiais de
bibliotecas séo eficazes, em termos de velocidade.

B.3.2.2 — Tempo médio de processamento
de documentos

Avaliar se as diferentes formas dos procedimentos de
processamento sdo eficazes quanto a velocidade.

B.3.3 Funcionarios

B.3.3.1 - Equipe de atendimento ao
usuario como porcentagem do total de
funcionérios

Determinar o esforco que a biblioteca dedica aos servigos
publicos em relagd@o aos servigcos de segundo plano.

B.3.3.2 — Taxa de preenchimento de
resposta correta

Avaliar até que ponto os funcionarios sdo capazes de
cumprir o principal requisito para um bom servico de
referéncia, ou seja, fornecer respostas corretas as
perguntas.

B.3.3.3 — Proporcdo de despesas com
pessoal e gasto com aquisi¢éo

Relacionar os custos de aquisicdo aos custos com
pessoal, a fim de avaliar se a biblioteca investe uma parte
relevante das receitas na colecéo.

B.3.3.4 — Produtividade dos funcionéarios
em processamento de midia

Medir o nimero médio de midia adquirida (documentos
impressos e eletrbnicos) processada por empregado em
determinado periodo (geralmente um ano). O indicador
demonstra exemplarmente a  produtividade  dos
funcionérios.

B.3.3.5 — Produtividade do funcionario em
servicos de empréstimos

Avaliar a eficiéncia dos servicos de concessdo de
empréstimos e de entrega da biblioteca.

B.3.3.6 — Custo de funcionarios por titulo
catalogado

Avaliar os custos de pessoal de uma politica especifica
para a producdo de registros bibliograficos e com isso a
eficiéncia de préticas e processos da biblioteca.

B.3.4 Geral

B.3.4.1 — Custo por usuario

Avaliar o custo do servi¢o da biblioteca relacionado com o
numero de usuarios.

B.3.4.2 — Custo por visita a biblioteca

Avaliar o custo do servi¢o da biblioteca relacionado com o
ndmero de visitas.
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B.4 Potenciais e Desenvolvimento

Indicadores que medem a entrada da biblioteca em areas de servico e de recursos emergentes e sua
capacidade de obter financiamento suficiente para o desenvolvimento (por exemplo, porcentagem de
gastos com recursos eletrénicos e atendimentos em aulas formais de treinamento por equipe).

Indicador de Desempenho

Objetivo

B.4.1 Colecéo

B.4.1.1 — Porcentagem de despesas de
provisdo de informacdo gasta sobre a
arrecadacéo eletrbnica

Avaliar a extensdo em que a biblioteca estd empenhada
em construir uma colegéo eletrénica.

B.4.2 Funcionérios

B.4.2.1 — Quantidade de funcionarios da
biblioteca que prestam servicos
eletrbnicos

Avaliar a extensdo em que a biblioteca investe recursos
humanos na prestacdo de apoio técnico aos servicos
eletrbnicos.

B.4.2.2 — NUmero de horas de presenca
por funcionario em aulas formais de
treinamento

Avaliar a melhoria das competéncias do pessoal da
biblioteca, participando de aulas de treinamento.

B.4.2.3 - Quantidade de
pessoal gasto em treinamento

tempo de

Avaliar a porcentagem do tempo do pessoal alocado para
treinamento formal com a finalidade de melhorar as
competéncias do pessoal.

B.4.2.4 — Porcentagem de funcionérios em
parcerias colaborativas e projetos

Avaliar a cooperacdo local, regional, nacional e
internacional da biblioteca e com isso sua importancia e
impacto no mundo.

B.4.3 Geral

B.4.3.1 — Percentual de meios recebidos
pela biblioteca por concessdo especial ou
rendimentos gerados

Avaliar 0 sucesso da biblioteca na obten¢cédo de recursos
financeiros adicionais.

B.4.3.2 — Percentagem de meios

institucionais atribuidos a biblioteca

Medir a importancia da biblioteca(expressa em unidades
monetdrias) e o apoio da instituicdo financiadora.




