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RESUMO

Apresenta estudo piloto proposto pela equipe do Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal de
Uberlandia (SISBI/UFU), utilizando alguns fundamentos da gestdo de planejamentos em que os
indicadores de qualidade serdo as ferramentas principais para medir a satisfagao de seus usuarios. Com
a integracdo de conceitos de gestdo por resultados € possivel alcangar as metas definidas, conhecer
melhor o novo perfil de usuario, melhorando a qualidade nos servigos prestados e adequando as
atividades as mudancas e tendéncias. A partir da analise dos indicadores e gestao por resultados pode-
se ter uma compreensdao mais aprofundada da relagdo de trabalho e da qualidade na prestagdo de
servigos oferecidos, inclusive para nortear os investimentos futuros, ampliando significativamente o
grau de satisfacdo na exceléncia da qualidade da prestacdo de servigos e atendimento ao publico.

Palavras-Chave: Gestdo de bibliotecas; Indicadores de qualidade; Biblioteca universitaria;
Planejamento de bibliotecas universitarias.

ABSTRACT

Introducing a pilot study proposed by the Library System of the Federal University of Uberldndia
(SISBI/UFU) team, utilizing management concepts in which quality indicators are the fundamental
tools in measuring user satisfaction. With the integration of management concepts, we can achieve set
goals, better understand new user profiles, improve the quality of services offered and adapt activities
to changes and trends. Also, by analyzing these quality indicators and management concepts we can
have a deeper understanding of employee relationships and provide quality services, including guiding
future investments, significantly increasing the degree of satisfaction in the quality of service delivered
and improving customer service.

Keywords: Library management; Quality indicators; University library; Planning university libraries.
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1 Introducao

O planejamento como fun¢do administrativa nos faz enxergar que ha uma necessidade
de definicdes bem estabelecidas para o controle e melhor desempenho das atividades
desejadas. Diante disso, o presente artigo pretende apresentar os principais fundamentos da
gestdo de planejamento, identificando os principais mecanismos de medi¢do, no sentido de
alinhar as metas e esfor¢os que uma organizaciao deve fazer para se alcangar os objetivos em
longo prazo.

A prestagdo de servigos no contexto mundial vem se destacando, e ndo ¢ diferente a
situacdo na comunidade académica e nem com os profissionais das mais variadas areas do
conhecimento que voltaram as suas atencdes para a gestdo desta atividade, buscando a
melhoria da qualidade que, atualmente ¢ muito comum nas industrias, passando a ser um
diferencial nas organizacdes prestadoras de servigos, em destaque a gestdo de processos nos
servigos de informagdo, como as bibliotecas universitarias. Neste contexto, o uso do Sistema
de Bibliotecas da Universidade Federal de Uberlandia (SISBI/UFU) como referéncia para
implementa¢do de um projeto piloto de alinhamento e melhoria da gestdo se mostra relevante
devido a complexidade e amplitude do caso a ser estudado.

Assim, o presente artigo tem como objetivo apresentar uma proposta inicial de
integragdo do conceito de “Gestdo por Resultados”, aplicado a “Gestdao de Unidades
Informacionais”, a partir do alinhamento e hierarquizacdo das metas a serem atingidas por
esta unidade. Para isso, propds-se o estudo em uma unidade piloto que esta em processo de

implementa¢do nas Unidades Informacionais, o SISBI/UFU.

2 Revisao de Literatura

O planejamento de uma organizagao estd intimamente ligado a acdo, no entanto a
grande maioria dos administradores afirma nao ter tempo para planejar pela necessidade de
focar sua atenc¢do as atividades rotineiras, as novas demandas e aos imprevistos, ou seja, por
estar preocupado com a execugao — agao.

Henri Fayol apud Almeida (2005) afirma que o planejamento como fungdo
administrativa engloba visualizar o futuro, definir plano de agdo, organizar, controlar,

comandar e coordenar.
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Entendendo a definicao de organizagdo de Maximiano (1992) como um conjunto de

esforcos individuais para se alcangar propositos coletivos e objetivos inatingiveis por uma
unica pessoa, ¢ possivel afirmar que uma biblioteca universitaria ¢ uma organizagdo composta
por uma diversidade de individuos (bibliotecarios, assistentes, auxiliares, estagidrios) dos
quais alguns desempenham func¢des administrativas nos cargos de dire¢do, coordenagao,
geréncia, chefia e encarregados de turno.

Os objetivos e as diretrizes a serem alcancados pelo esfor¢o da equipe sdo definidos no
planejamento e para se planejar e tracar as metas de uma unidade informacional ¢ essencial
conhecer o perfil dos usuarios, seus reais interesses e necessidades, bem como o plano de
desenvolvimento e expansdo da Institui¢do de Ensino Superior (IES).

Apresentar resultados com qualidade para estes clientes ¢ um dos grandes desafios
para os gestores das bibliotecas. Os novos usudrios do século XXI buscam a informacao de
modo variada e nos mais diversos suportes, o que ndo era muito comum nas décadas
anteriores a 1990, antes do advento da internet, em que se via determinado padrdo nos
servicos oferecidos. A cada ano novos recursos e suportes passam a fazer parte das
bibliotecas, transformando sua imagem de detentora dos livros em centro de busca do saber,
registrados nos mais diversos formatos, exigindo dos administradores maior habilidade para

reinventarem seus objetivos perante a demanda cada vez mais diversificada.

No ambito da educacdo superior, compete a Biblioteca Universitaria (BU) assumir
esse papel, por ser um importante instrumento de que a universidade dispde para
exercer sua fungdo social e de cidadania e oferecer uma formagdo global. A
evolugdo do ensino, da pesquisa e da extensdo nas universidades brasileiras tem
contribuido para o desenvolvimento do pais em todos os niveis (tecnologico, social,
econdmico, cultural e ambiental) e, sendo assim, crescem as exigéncias para o
desenvolvimento, aperfeicoamento, melhoria continua e responsabilidade social das
Bibliotecas Universitarias (DZIEKANIAK, 2009, p. 34).

A mudanga de paradigmas e ambientes advindos das novas tecnologias vem atraindo
cada vez mais usuarios para o conhecimento que ¢ encontrado nestas unidades de informagao
e com esta demanda, cresce a preocupagdo em oferecer servigos relevantes em um curto
espaco de tempo, evitando a obsoléncia da informacdo, o que exige um olhar critico dos
gestores e consequentemente a melhoria na gestao de qualidade dos servigos oferecidos.

Neste contexto, os administradores das bibliotecas universitarias se veem desafiados a
refletir sobre o novo perfil de usuario, oferecendo maior qualidade nos servicos prestados e

adequando as atividades as mudangas e tendéncias. Este novo cendrio exige do profissional da
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informacdo gestor ndao apenas habilidades bibliotecondmicas e gerenciais, mas um

conhecimento especializado e aprofundado em administracdo, englobando processos, funcdes
administrativas e financeiras, das teorias, dos instrumentos e tecnologias de gestdo, entre

outros.

Torna-se importante aos gerentes, conhecer as tendéncias administrativas
contemporaneas, como também as teorias administrativas que as fundamentam, para
que possam ser adaptadas e aplicadas as bibliotecas universitarias, pois, apesar de
serem organizagdes sem fins lucrativos, as turbuléncias ambientais lhes confere
algumas caracteristicas semelhantes as das empresas privadas. (MACIEL;
MENDONCA, 2000, p. 2).

Este direcionamento para o novo papel e fungdes ainda ndo estdo muito bem
dimensionados, considerando o momento de transi¢do vivenciado pelas bibliotecas
universitdrias e também, a atencdo dos gestores, na maioria das vezes, voltada para a
resolugdo de demandas pontuais e emergenciais, sem planejamento prévio (definicdo de
metas, previsdo, apontamento de mudangas, revisdo critica dos resultados alcancados e
indicacdo de novos objetivos e metas).

A fim de diminuir as incertezas, minimizar os riscos € ingeréncia de recursos ¢
fundamental a constru¢do de um plano de a¢do, continuo e dindmico, que registre prioridades
da unidade, indicando as etapas para se alcangar cada objetivo para que sejam alcangados os
resultados de modo eficaz e eficiente.

A defini¢do e escolha de indicadores de qualidade aplicados em unidades
informacionais ¢ uma ferramenta fundamental para colaborar com a oferta de servigos de
qualidade, uma vez que propicia o entendimento da real funcao da unidade na institui¢do e ¢
uma oportunidade para conhecer a avaliacdo do usudrio quanto aos servigos.

Segundo Lancaster ([2004], p. 1), “uma avaliacdo ¢ feita ndo como um exercicio
intelectual, mas para reunir dados TUteis para atividades destinadas a solucionar problemas ou
tomar decisoes”, cabendo a biblioteca a funcdo de estabelecer “uma interface entre os

recursos de informagao disponiveis e a comunidade de usudrios a ser servida”.

2.1 Gestiio de Bibliotecas MOTIVACAO

Visando aperfeicoar o modelo de avaliagdo proposto pela bibliotecaria e professora do

Programa de Pés-Graduacdo em Ciéncia da Informagdo da Universidade Federal da Bahia,
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Nidia Lubisco, em sua tese de doutorado! e instrumentalizar os gestores das bibliotecas

universitarias brasileiras, aconteceu em Salvador, de 29 de setembro a 1 de outubro de 2008, o
Semindrio Avaliagdo da Biblioteca Universitaria Brasileira (SABU). Na oportunidade foram
discutidos quatro grupos de indicadores referentes a biblioteca: administracdo; contexto
académico; servicos aos usuarios ¢ formacdo, processamento técnico ¢ desenvolvimento de
colecoes. Com este evento foi possivel o aperfeicoamento do modelo proposto pela
pesquisadora, resultado da andlise critica dos grupos de trabalho e também foi cogitada a
aplica¢do do instrumento como projeto piloto para validagdo e aperfeicoamento continuo da
proposta (LUBISCO; VIEIRA, 2009).

Em junho de 2012, aconteceu em Goidnia o II Seminario Avaliagdo da Biblioteca
Universitaria Brasileira, realizado pelo Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal de
Goiania, com o objetivo de dar continuidade as discussdes e aprimorar o modelo apresentado
em Salvador, em 2008, bem como, sugerir que as bibliotecas aplicassem o instrumento
parcialmente ou na sua totalidade. Na oportunidade, o presidente da Comissdo Brasileira de
Bibliotecas Universitarias (CBBU) apresentou o interesse em realizar encontros regionais de
bibliotecas universitarias visando dar oportunidade para que mais pessoas participassem de
eventos na darea, tratar as especificidades de cada regido e facilitar as agdes na area,
principalmente aquelas referentes aos processos de avaliagdo em bibliotecas.

O SISBI/UFU enviou representantes nos dois eventos acima citados, o que motivou a
direcdo do sistema a priorizar agdoes de planejamento e gestdo. Até a presente data o SISBI
ndo aplicou o modelo citado, porém ja utilizou alguns parametros (indicadores) para
elaboracdo de relatorios justificando a necessidade de ampliacdo das bibliotecas atuais e
criacdo de novos espacos. Motivados pela CBBU, a equipe do SISBI/UFU realizou, em
outubro de 2013, o Encontro Regional de Bibliotecas Universitarias (ERBU): Sudeste 1,
Centro-Oeste e Distrito Federal®, cuja conferéncia de encerramento O Bibliotecario como
gestor de unidade de informagdo, foi conduzida pelo Prof. Peterson Elizandro Gandolfi,
docente da Faculdade de Gestdo de Negocios da UFU e consultor do SISBI/UFU, em

planejamento e gestdo de bibliotecas, desde junho de 2013.

' La evaluacién en la biblioteca universitaria brasilefia: evolucion y propuesta de mejora.
2 Tema: A eficcia da avaliagdo e planejamento de bibliotecas universitarias no processo de tomada de decisdo.
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2.2 Uma proposta de aplicacdo da “Gestao por Resultados” na “Gestio de uma Unidade

Informacional”

Nas ultimas décadas, as organizag¢des tém sido comparadas ora a um organismo Vivo,
composto de sistemas, ora a uma maquina, composta de pecas e engrenagens. Outras
comparagoes surgiram, mas todas elas sdo insuficientes para explicar a complexidade do que
seja uma organizacgdo que ¢ composta de pessoas, de equipamentos, de estruturas fisicas, dos
mais variados tipos de tecnologias, de grupos de interesses variados, de conhecimento, de
parcerias € muitos outros fatores.

Normalmente quando se pensa em organiza¢do, pensa-se na proposta do seu negdcio,
0 que determinada organizagdo faz ou produz e entrega; como ela ¢ estruturada. Assim, os
gestores normalmente ndo conseguem visualizar quem sdo seus clientes (sejam eles, os
usudrios, ou outra nomenclatura que se queira dar), também ndo entendem o fluxo de
trabalho, nem a cadeia de servicos, a comecar pelos fornecedores, ou seja, a gestdo
normalmente ¢ pensada de modo vertical e funcional. Com isso, alguns riscos podem ser
apresentados como falta de comunicacdo, problemas interdepartamentais, criacdo de
verdadeiros “feudos” simbolizando grupos que trabalham isolados do restante do grupo e
consequentemente uma ideia de subotimizagao de toda a organizacao.

Diante disso, pensar uma organizacao (Figura 1) em processos de negdcios como um
conjunto de recursos € métodos, organizado para transformar entradas relativas a materiais e
informagdes em saidas representadas por produtos e/ou servigos pode ajudar a alinhar os
“interesses” dessa organiza¢do, no sentido de otimizar os esforcos e levar esta mesma

organizac¢ao ao cumprimento de sua missao visualizando uma visdo de futuro estabelecida.

Figura 1: Processo de Negdcio de uma organizacio

Entrada Saida

Materiais / Informacdes Produtos / Servigos

Fonte: Os autores.

Nesse sentido, a partir do processo de negocio entendido, busca-se fazer a
organizacdo, trabalhar em busca de um ideal (visdo de futuro) a partir de mecanismos

objetivos de mensuracdo que podem ser exemplificados por meio de indicadores de gestao.
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Esses indicadores servem de apoio para a definigdo das metas dessa organizagao € o processo
de gestdo se simplifica ao processo de atingimento ou manutencao dessas metas que devem
ser desdobradas e alinhadas por toda a estrutura organizacional. E que, gerenciar uma
organizac¢do, ou uma parte dela, se simplificaria a atingir as metas ou perseguir os resultados
por ela estabelecidos, melhorando-os ou mantendo-os de acordo com a estratégia da
organizacao (CAMPOS, 1994). Isso ratifica de tal forma o que o professor Kaoru Ishikawa,
considerado um dos “papas da qualidade”, afirma que “quem n3o mede ndo gerencia: o
gerenciamento comega pelos indicadores” (DEMING, 1990, p. 23).

Dessa forma, aqui se propde o uso do conceito de “Gestdo por Resultados™ a partir da
filosofia “Gestdo da Qualidade Total” para apoiar e orientar o sistema de gestdo para unidades

informacionais.
3 Materiais e Métodos

O presente estudo ¢ de natureza aplicada e nele se propde fazer uma abordagem
qualitativa. O método de procedimento utilizado foi o estudo de caso, por se mostrar o mais
adequado para avaliar o fendmeno em seu ambiente natural (GODOY, 2010; YIN, 2001). Por
meio dessa abordagem foi possivel descrever com mais profundidade e compreender a relagdo
do ambiente de trabalho, suas fun¢des, analise de indicadores e, por fim, como ¢ realizada a

gestdo da unidade informacional, objetivo desse estudo.
3.1 O caso Biblioteca da Universidade Federal de Uberlandia (UFU)?

A Biblioteca da Universidade Federal de Uberlandia (UFU) foi criada no ano 1976, a
partir da jungdo dos acervos bibliograficos de oito faculdades isoladas da cidade e sua
incorporacdo foi concluida em 1978. O marco oficial da criagdo do SISBI/UFU ¢ determinado
pela centralizacdo das atividades de aquisicdo e processamento técnico destes acervos, em
1989.

Apos a criagdo do SISBI/UFU, se fez necessario a projecao e execucao da construcao
de um espago proprio para acomodar a primeira grande biblioteca do Campus Santa Monica,

inaugurada no dia 7 de novembro de 1991. Esta biblioteca recebeu o acervo das primeiras

3 Mais informagdes consulte o Texto institucional do SISBI/UFU: ano base 2013(UFU, 2014).
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faculdades assentadas, das quais se destacam as pioneiras: Faculdade de Engenharias
(Elétrica, Mecanica, Civil e Quimica), Faculdade de Direito, Faculdade de Artes, Faculdade
de Filosofia, Faculdade de Ciéncias Economicas e Faculdade de Administragao.

Esta unidade administrativa passou a ser chamada de Biblioteca Central Santa Mdnica
por concentrar a equipe gestora do SISBI/UFU e as divisdes que executam o0s servigos
internos, tais como: selecdo, aquisi¢do, preparo, catalogagdo, classificacdo e tratamento de
todo material informacional adquirido para compor o acervo das bibliotecas do sistema.

O segundo projeto de construcdo e execucdo em dimensdo para atender as
necessidades de expansao foi a Biblioteca Setorial Umuarama, construida no mesmo periodo
que a Biblioteca Central Santa Monica, inaugurada em 12 de novembro de 1991. Passaram a
compor esta biblioteca o acervo das faculdades até entdo existentes no campus Umuarama:
Medicina, Medicina Veterinaria e Agronomia.

Acompanhando a necessidade de expansao da universidade, em 6 de dezembro de
1990, foi inaugurada a Biblioteca Setorial Educagdo Fisica que recebeu o acervo da tnica
faculdade da época, instalada naquele campus: Faculdade de Educacao Fisica.

Além destas bibliotecas universitarias, também faz parte do SISBI/UFU, a biblioteca
escolar da Escola de Educacao Basica da UFU (ESEBA), inaugurada em dezembro de 1988 e
identificada como Biblioteca Setorial Educacao Basica.

Em maio de 2007, foi inaugurada a Biblioteca Setorial Ituiutaba, para subsidiar as
demandas informacionais advindas do desenvolvimento das atividades de ensino, pesquisa €
extensdo dos cursos de Administragdo, Ciéncias Biologicas, Ciéncias Contabeis, Fisica,
Geografia, Historia e Quimica e Pedagogia, e na sequéncia o curso de Servico Social e
Engenharia de Produ¢do da Faculdade de Ciéncias Integradas do Pontal (FACIP), unidade
integrante do Plano de expansdo da UFU (UFU, 2007) no Campus do Pontal. Em 2011, a
biblioteca foi transferida para um prédio multiuso, construido no complexo da FACIP,
oferecendo um espaco maior para a comunidade académica e externa.

No més de abril de 2011, aconteceu a implantagcdo da Biblioteca Setorial Monte
Carmelo, para atender as demandas informacionais do campus, criado em 2010, como projeto
de expansdo da UFU, com os cursos: Agronomia, Sistema de Informagdo e Engenharia de
Agrimensura e Cartografia. At¢ margo de 2014, a biblioteca ficou instalada no teatro do
prédio do SESI, sendo o antigo palco destinado ao acervo, ambiente de estudo individual,
ilhas de pesquisa e setor de atendimento e, o espago destinado a plateia permaneceu como

ambiente para estudo em grupo e disponibilizagcdo dos guarda-volumes. No primeiro semestre
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letivo de 2014, a biblioteca foi transferida para o prédio multiuso* no campus definitivo,

composto por sala de estudo em grupo, estudo individual, area de leitura informal, espago
com scanner planetario para digitalizacdo de documentos e ambiente para futura instalacao
dos equipamentos de autodevolugdo e autoempréstimo.

No mesmo periodo da implantacdo da biblioteca de Monte Carmelo a Biblioteca
Setorial Patos de Minas também foi estabelecida, totalmente equipada para atender as
necessidades informacionais dos alunos, docentes, técnicos administrativo do campus, criado
em 2010, como projeto de expansdo da UFU, com os cursos: Biotecnologia, Engenharia de
Alimentos e Engenharia de Eletronica e Telecomunicagdes. Desde abril de 2011, a biblioteca
esté instalada no prédio do Centro Administrativo da Prefeitura da cidade, alugado pela UFU,
para acomodar a equipe administrativa e pedagdgica do campus. No espago reservado a
biblioteca, além do acervo, ha ambientes destinados para estudo individual, ilhas de pesquisa,
secdo de atendimento e guarda-volumes. O espago para estudo em grupo estd disponibilizado
em uma sala de aula, no ultimo andar, do mesmo prédio.

A mais recente biblioteca a compor o SISBI/UFU foi a Biblioteca Setorial Hospital de
Clinicas “Professor Ivan Miranda Vieira”, biblioteca especializada, inaugurada em 21 de
novembro de 2012, com a finalidade de atender ao Programa Brasileiro de Acreditacdo
Hospitalar, bem como, oferecer aos residentes, docentes, médicos, enfermeiros e demais
profissionais da sautde um ambiente adequado para estudo e consulta. Esta biblioteca esta
instalada na sala 21, do pavimento superior do Bloco 2M (antiga clinica médica) do Hospital
de Clinicas de Uberlandia (HCU) no Campus Umuarama e oferece os servigos de consulta a
livros e periddicos relacionados a 4area da satde, pesquisa online em bases de dados
especializadas e intercambio de documentos cientificos (COMUT).

O SISBI/UFU, composto por oito bibliotecas, atende a toda a comunidade académica
da UFU e a comunidade externa de Uberlandia e regido. Atualmente sua estrutura fisica ¢ de
aproximadamente 11.000 m?, com espacos para servigos técnicos e administrativos, acervo,
area para estudo em grupo e individual, contemplando ainda cabines de estudos em grupo,
espacos especializados como hall para exposicao, estudo 24 horas e anfiteatro. Seu quadro de
pessoal ¢ composto por servidores que ocupam os seguintes cargos técnico-administrativos
em educacdo: bibliotecario documentalista, assistente e auxiliar em administracao, além de

funciondrios terceirizados atuando em atividades de atendimento ao publico, orientacdo para

4 Ainda em espago provisorio.
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localizacdo de obras no acervo e outros servicos afins. Todo acervo® das bibliotecas do

SISBI/UFU ¢ de livre acesso e sao disponibilizados a comunidade académica os servigos de
empréstimo, devolugdo® e renovagdo do material informacional, solicitagio de copias de
documentos de outras bibliotecas do Brasil e do exterior por comuta¢do bibliografica e
empréstimo entre bibliotecas participantes do programa, além dos autosservicos de
empréstimo, devolugdo e digitalizacio’ de parte dos documentos de interesse. Dentre os
servigos mais utilizados destacam-se treinamentos e orientagdo para utilizacdo da biblioteca,
orientacdo para normalizagdo de trabalhos técnico-cientificos, elaboragdo de ficha
catalografica e pesquisa automatizada em bases de dados e portais de periddicos eletronicos.

A automagao de seus servigos vem sendo implementada, desde 1994, com a utilizagao
de sistema integrado, modular e multiusuario responsavel pelo gerenciamento dos servigos,
desde a aquisi¢do até a devolucdo do material emprestado, com emissdo de seus relatdrios
para dados estatisticos.

Além do software para gestdo do acervo das bibliotecas, o SISBI/UFU também utiliza
outros aplicativos, desenvolvidos localmente, para o gerenciamento de atividades
administrativas e técnicas em geral. Em 2010, foi implantado o Sistema de Gerenciamento de
Aquisicdo de Material Informacional (SIGAMI), desenvolvido em parceria com os analistas
de informagdo do Centro de Tecnologia da Informacao (CTI) da universidade.

Hé tempo a tecnologia tem se apresentado como importante protagonista do cotidiano,
impondo desafios constantes aos profissionais que trabalham com a informag¢dao do
conhecimento, que necessitam ter o dominio dos novos recursos e ferramentas que sdo
oferecidos em quantidade cada vez maior como condicdo sine qua non para a constru¢ao de
um servico totalizante e de qualidade. Diante de uma geragdo que domina cada vez mais cedo
as diversas tecnologias oferecidas pelo mercado, o profissional da informagao precisa, hoje,
enfrentar a realidade dos meios de reproducdo de cultura e entretenimento, que disputam a
aten¢do do publico, contribuindo para sua formacao sociocultural de forma cada vez mais
incisiva.

Assim sendo, desde o inicio de sua historia o SISBI/UFU conta em seu quadro com
profissionais envolvidos, que para entender o presente voltam o olhar para o passado com a

confian¢a da continuacdo e apoio para construir o futuro, na perspectiva de oferecer novos e

5> As bibliotecas possuem sistema de seguranga do acervo.

¢ O material informacional pode ser devolvido em qualquer uma das bibliotecas universitarias do sistema,
independentemente do local onde o empréstimo foi realizado.

7 Scanners planetérios disponiveis a toda comunidade.
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melhores servicos que atendam a necessidade informacional desta sociedade da informagao.

Neste sentido, hd um esfor¢o de toda a equipe em usar os ricos tesouros pessoais, literarios e
historicos para contribuir e erguer uma biblioteca que busca inovacdes e acompanha as

tendéncias.

3.2 O processo de coleta de dados

Apbés a aprovacdo e a autorizacdo formal para execucdo da pesquisa pela
administracao superior da UFU, a coleta de dados e organizacdo dos dados foi realizada em
duas frentes de trabalho: a primeira frente relacionada a andlise documental e a segunda frente
sob o enfoque de observacao e entrevistas com os membros da dire¢do do SISBI/UFU.

O processo de coleta e andlise de dados iniciou em meados de julho de 2013 e
continua permanentemente até hoje.

A coleta de dados documental foi feita a partir da andlise de documentos e arquivos
que foram disponibilizados pelos gestores do sistema, além de consulta na pagina eletronica®.
Desses documentos, destacam-se os relatorios da Comissao Propria de Avaliagdo (CPA) da
UFU que avalia infraestrutura fisica e acessibilidade, nivel de funcionalidade, estado de
conservagdo e caréncias, quantidade de postos da biblioteca, nimero de salas de leitura,
horério e calendario de funcionamento, equipamentos, sistema de acesso aos materiais e sua
consulta, acesso a bases de dados e bibliotecas virtuais, bibliografia, informatizagao (acervo e
servicos). Além deles, outras fontes, como relatorios de visitas das Comissdes do Ministério
da Educacdo (MEC) e da Coordenagdo de Aperfeigoamento de Pessoal de Nivel Superior
(CAPES), dados fornecidos ao Censo, Anuario UFU, Plano Institucional de Desenvolvimento
e Expansio (PIDE)’ e informagdes sobre as Tecnologias da Informagio e Comunicagio (TIC)
do SISBI/UFU, foram analisadas ¢ confrontadas, de modo a entender como um tnico sistema
poderia a0 mesmo tempo medir e prover informagdes para as diferentes demandas que eram
solicitadas as bibliotecas.

Além disso, implantou-se um sistema de demandas, como projeto piloto, que tem
como objetivo integrar todos os canais de feedback dos usudrios a fim de proporcionar uma

analise mais completa e sistémica dos possiveis problemas.

8 Cf. www.bibliotecas.ufu.br.

O PIDE, da UFU, foi concebido coletivamente de forma a contemplar tanto o Projeto Pedagdgico Institucional
(PPI) quanto o Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) (UFU, 2009). O PDI ¢é a primeira dimensao
institucional do Sistema Nacional de Avaliagdo da Educagdo Superior (SINAES).



http://www.bibliotecas.ufu.br/
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De julho de 2013 a abril de 2014 foram realizadas varias reunides presenciais € uma

quantidade bem maior de contatos a distancia por meio de correios eletronicos. Além disso,
um drive virtual de arquivos foi implantado para facilitar e padronizar o acesso aos

documentos.

3.3 O processo de analise de dados

A base teorica utilizada para o procedimento de analise de dados foi desenvolvida a
partir da estrutura de analise de contetdo descrita no método de estudo descrito em Godoy
(2010) e Yin (2001) e para isso, elaborou-se uma pré-analise a partir dos instrumentos de
gestao tradicionais do sistema de gestdo de bibliotecas descritos em Almeida (2005) e Lubisco
e Vieira (2009). Diante do referencial citado, buscou-se estruturar, organizar e alinhar os
indicadores de “Gestdo da Unidade Informacional” (bibliotecas do SISBI/UFU) a partir da
proposta de gestdo de resultados proposto por Campos (1994).

4 Analise dos Resultados

Como produto desta etapa parcial do projeto de implantacdo, identificaram-se oito
instrumentos indicadores de qualidade (Quadro 1) como elementos de medi¢do da eficacia
dos produtos e servigos prestados aos usudrios. Esses instrumentos, apresentados nas secoes
4.1 a 4.8, foram selecionados observando, como critérios, informacdes e dados estatisticos
fornecidos pelo SISBI aos orgdos institucionais € governamentais, pareceres de visitas de
comissdes de avaliacdao de cursos e demandas de usudrios reais e potenciais recebidos através
da ouvidoria da universidade ¢ dos canais de comunicacao da instituicdo, bem como em

relag@o as novas tecnologias implantadas no SISBI, desde 2010.
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Quadro 1: Painel de Instrumentos/indicadores para gestio da Unidade
Informacional

Grandes areas do SISBI/UFU

Lista de Instrumentos

(conjunto de Indicadores) Aquisicao e Atendimento ao Usuario | Infraestrutura

Processamento | Circulagdo | Referéncia

Comisséao Propria de Avaliagao
(CPA)

Demandas

Visita de comissdes do
Ministério da Educagéao (MEC)
para avaliagdo de cursos de
graduagao

Visita de comissdes da
Coordenacgao de
Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior (CAPES)

Censo da Educacgao Superior
MEC

Anuario UFU

Plano Institucional de
Desenvolvimento e Expanséo
(PIDE)

Tecnologia da Informagéo e
Comunicagéo (TIC)

Fonte: Os autores.

4.1 Comissao Propria de Avaliacdo (CPA) - Resultados da Autoavaliacio

A CPA da UFU foi criada conforme recomendacdo do SINAES!'®. Esta comissdo é
responsavel pela autoavaliagdo anual da instituicdo e considera obrigatoriamente dez
dimensdes institucionais: missdo e plano de desenvolvimento institucional; politica para o
ensino, a pesquisa, a pds-graduagdo e a extensao; responsabilidade social; comunica¢do com a
sociedade; politicas de pessoal; organizacio e gestio da instituicdo; infraestrutura fisica'l;
planejamento e avaliagcdo; politicas de atendimento aos estudantes e sustentabilidade

financeira (BRASIL, 2004).

10 Avalia as instituicdes, os cursos e o desempenho dos estudantes. O processo de avaliagdo leva em

consideracdo aspectos como ensino, pesquisa, extensao, responsabilidade social, gestdo da instituicdo e corpo
docente. O SINAES retne informagdes do Exame Nacional de Desempenho de Estudantes (ENADE) e das
avaliagdes institucionais e dos cursos. As informagdes obtidas sdo utilizadas para orientagdo institucional de
estabelecimentos de ensino superior ¢ para embasar politicas publicas. Os dados também sdo uteis para a
sociedade, especialmente aos estudantes, como referéncia quanto as condigdes de cursos e instituigdes. Os
processos avaliativos do SINAES sdo coordenados e supervisionados pela Comissdo Nacional de Avaliagdo
da Educag@o Superior (CONAES) e a operacionalizagdo ¢ de responsabilidade do Instituto Nacional de
Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP). (BRASIL, 2013).
'O SISBI/UFU esta inserido nesta dimensio.
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A avaliagdo ¢ realizada pelos docentes, discentes, técnico-administrativos da

institui¢ao e funcionarios das fundag¢des de apoio a universidade, que analisam as bibliotecas
em sua totalidade e alguns de seus aspectos especificos como iluminagdo, ventilagdo,
mobilidrio e equipamentos, acessibilidade, siléncio no ambiente, atendimento ao usudrio,
automagdo do sistema, qualidade e atualidade do acervo, bibliografia basica, horario de
atendimento, acesso as bases de dados cientificas e penalidade por atrasos na devolugao de
material.

Considerando critérios qualitativos, considera-se este instrumento como um dos
principais indicadores de qualidade dos servigos prestados pelas bibliotecas, por se entender
que, a autoavaliagdo institucional ¢ um “termdmetro” da universidade, uma vez que
representantes de todos os segmentos que compdem a comunidade universitaria tem a
oportunidade de expor suas opinides de cunho pessoal ¢ de acordo com sua vivéncia

institucional.

4.2 Demandas

O SISBI/UFU recebe demandas (reclamagdes, sugestdes, dividas, entre outros) dos
usuarios através de varios canais de comunicacdo institucional, tais como: ouvidoria, redes
sociais, e-mails, telefone e até pessoalmente. Estas demandas sao registradas em uma planilha
especifica, filtradas e direcionadas para que o responsdvel da area tome as providéncias
necessarias, sempre emitindo parecer ao requisitante e baixa no controle interno'>. O grande
objetivo deste instrumento ¢é receber, analisar, tratar, solucionar e evitar que as demandas nao

sejam reincidentes.

4.3 Visita de comissoes do MEC para avaliacio de cursos de graduacio

Visando a qualidade da educagdo superior, o INEP realiza a avaliagdo dos cursos de
graduacao das IES do pais, nas modalidades:
a) autorizacdo: solicitado quando uma IES deseja abrir um curso;

b) reconhecimento: efetuada quando a primeira turma do curso novo entra na

12 Apds atendimento da demanda do usudrio a dire¢io do SISBI realiza analise diagnostica, com a finalidade de

avaliar se o questionamento levantado se aplica as demais bibliotecas e providencia agdo corretiva, se
necessario, evitando assim que a reincidéncia do problema acontega.
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segunda metade do curso;

¢) renovacao de reconhecimento: avaliagdo realizada a cada trés anos (INEP, 2011a).

O instrumento de avaliacdo, vigente, insere a biblioteca na dimensdo 3 (infraestrutura),

e analisa trés indicadores: bibliografia basica, bibliografia complementar e periddicos
especializados. Este instrumento indicador de qualidade, ndo pode ser desconsiderado, devido
a sua importancia como requisito para a autorizacao e a continuidade da oferta de cursos que
preparam os profissionais do futuro, bem como pela relevancia da devolutiva encaminhada

pelos avaliadores apds diagnoéstico da infraestrutura e do acervo da biblioteca avaliada.

4.4 Visita de comissoes da CAPES para Avaliacio do Sistema Nacional de Pos-

Graduacao

A Diretoria de Avaliagdo da CAPES considera a avaliacdo essencial para assegurar e
manter a qualidade dos programas de pds-graduacdo do pais (BRASIL, 2006) e contribuindo
com esta proposta o SISBI/UFU avalia as fichas de disciplinas das novas propostas'® de
programas de cursos a serem ofertados pela universidade. O diagnostico final dos avaliadores
da CAPES apresenta a atual situagdo da universidade e consequentemente das bibliotecas em
relacdo aos produtos e servigos oferecidos aos pesquisadores, fornecendo dados que permitam
aos gestores analise e defini¢des de novas metas a fim de se garantir maior qualidade as

atividades de pesquisa.

4.5 Censo da Educac¢io Superior

O MEC/INEP realiza anualmente o Censo, nas institui¢des de ensino superior, com o
objetivo de oferecer a comunidade académica e a sociedade em geral informagdes detalhadas
sobre a situagdo e as grandes tendéncias do setor (INEP, 2011b).

Atualmente sdo coletados dados referentes a infraestrutura, frequéncia, circulagao do
acervo, comutacao bibliografica, treinamento de usuarios, TIC (servigos de descoberta, redes
sociais, entres outros), assentos destinados para estudo, capacitagdo de servidores,

acessibilidade (fisica, de contetdo e tecnologica).

13 Acompanha-se nos ultimos anos um crescimento significativo de programas de pés-graduagdo na UFU. Em

2013, a UFU oferecia 55 programas de pos-graduagdo, sendo 36 de mestrado e 19 de doutorado,
representando um crescimento de 29,09% dos cursos nos tltimos 5 anos.
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O Censo ¢ considerando um indicador de grande relevancia por ser um parametro

norteador do governo para planejamento e aplicagdo de investimentos na institui¢ao.

4.6 Anuario UFU

O anuario da UFU ¢ uma iniciativa da Coordenacdo Geral da Diretoria de
Planejamento, subordinada a Pré-Reitoria de Planejamento ¢ Administragio (PROPLAD) da
universidade. Em relagdo ao SISBI/UFU o anuario registra dados quantitativos referentes a
gastos com diarias e passagens, equipamentos de informatica, espago fisico, obras,
estagiarios, infraestrutura, usudrios, servigos, acervo, servigos cooperativos e capacitacdo de
usuarios.

O anudrio estd entre os indicadores selecionados, por ser uma importante ferramenta
de divulgagdo de informagdes estatisticas para toda comunidade académica, com

transparéncia e pontualidade, dos servigos disponibilizados pelo SISBI/UFU.

4.7 Plano Institucional de Desenvolvimento e Expansao (PIDE)

Trata-se de uma ferramenta de gestdo institucional, determinada pelo MEC, que
aponta e possibilita o planejamento estratégico da universidade, visando a exceléncia
académica. No PIDE devem constar as diretrizes, as metas, os programas e os planos de agao
projetados em todas as areas de atuacdo da instituicdo (UFU, 2009). As metas previstas para

serem alcangadas em seis anos sdo informadas pelas unidades académicas e administrativas.

O SISBI/UFU, na tltima atualizacdo do referido documento (2010-2015)'* indicou
metas que envolvem infraestrutura (constru¢do de novas instalagdes e manutencdo das areas
existentes), atualizagdo do acervo, adequacdo para acessibilidade, seguranca do acervo e
predial, avaliacdo da satisfagdo dos usuarios, desenvolvimento do Sistema de Gerenciamento
de Aquisi¢cdo de material Informacional (SIGAMI), qualificagdo e capacitacao de servidores e,

preservacdo do meio ambiente, entre outras.

4 A direcdo do SISBI aguarda retorno da administracdo superior para avaliar e atualizar as metas propostas.
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4.8 Tecnologias/Tecnologia da Informaciao e Comunicacio (TIC)

O indicador Tecnologias/TIC foi criado pela diretoria do SISBI/UFU, em abril de
2014, considerando a sua relevancia no atual contexto das bibliotecas. O grande investimento
em implantacao e expansdo de TIC para impulsionar as atividades de ensino, pesquisa €
extensdo desenvolvidas pela comunidade académica e externa, bem como promover melhores
condigdes de trabalho aos servidores ¢ colaboradores das bibliotecas, merece ser
acompanhado e constantemente avaliado visando a satisfagdo dos usuarios e dos demais

envolvidos.

5 Consideracoes Finais

Apos a andlise dos instrumentos citados, os dados extraidos sdo classificados de
acordo com a frequéncia em que chegam aos coordenadores do SISBI/UFU, considerando os
critérios quantitativos e/ou qualitativos e informagdes gerais, tais como: fonte, publico e
frequéncia que ocorrem. A ocorréncia das informacdes abordadas ¢ distribuida entre as
grandes areas do SISBI/UFU: Aquisi¢do e Processamento, Atendimento ao Usudrio
(Circulagdo e Referéncia) e Infraestrutura.

Estes instrumentos permitem a reflexdo da situacdo atual das bibliotecas do
SISBI/UFU nos contextos: infraestrutura, servicos oferecidos, produtos, recursos humanos,
tecnologias, espaco fisico, acervo e usuarios.

O SISBI/UFU tem alcancado significativos resultados referentes ao investimento
despendido durante a consultoria. Considera-se essencial, principalmente nesta era da
informacdo, em que o compartilhamento de informagdes se faz necessario, o apoio de
profissionais de outras areas, nas quais, na maioria das vezes os bibliotecarios ndo dominam
na sua especificidade, uma vez que o ambiente universitdrio ¢ totalmente mutivel, em
constante atualizacdo tecnologica e informacional o que exige exceléncia na qualidade de
atendimento.

E preciso ressaltar que as limitagdes existentes no percurso desta pesquisa sdo
decorrentes do processo de integracdo da metodologia “Gestdo por Resultados” ao sistema de
“Gestao das Unidades Informacionais”. Processo este, iniciado em meados de julho de 2013,
podendo ser implementado e melhorado em médio e longo prazo.

Por ora, a primeira etapa foi propor o alinhamento e hierarquizacao dos indicadores a
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partir dos instrumentos de medi¢do de qualidade do servigo prestado. Para futuros estudos,
sugere-se a descricao do processo de implantacao do sistema de tratamentos de anomalias (a
partir do sistema de demandas integrado), gestdo estratégica e gestdo para melhorar a partir da
proposta do PDCA'® de Deming (1990). Nessa linha de pensamento sera possivel iniciar
alguns atributos suficientes para garantir qualidade nas prestagdes de servigos, garantindo e
aumentando o indice de satisfagdo do usuario, reduzindo suas reclamacdes, utilizando

indicadores de pesquisa de satisfacdo e avaliando o indice de reclamagao mensal.
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