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Resumo:

O uso de indicadores de desempenho para avaliar a qualidade em unidades de informacao,
tem se tornado cada vez mais uma ferramenta de apoio a gestdo ajudando no planejamento. O
objetivo desta pesquisa é identificar quais as vantagens e desvantagens de se fazer avaliagdo
em bibliotecas universitdrias usando indicadores de desempenho da ISO 11620. A pesquisa foi
baseada em pesquisa bibliogrdfica, onde foi feito o levantamento de bibliografias nacionais e
internacionais dando embasamento teodrico aos assuntos da pesquisa. Fazer a avaliagdo das
bibliotecas universitdrias usando os indicadores de desempenho da ISO 11620 auxilia o gestor
a agir de modo que diminua as ameag¢as ao meio, buscando sempre a eficdcia, eficiéncia e
inovacdo em seus servicos, além de poder aplicar de forma mais eficiente os recursos da
biblioteca, a fim de garantir um melhor desempenho de sua fungdo.
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1 Introducéo

A avaliacdo retune dados que sdo necessérios pteEnder quais dentre varias
estratégias existentes escolher as que mais pagswbabilidade de se obter os resultados
almejados, ajudando ao administrador a alocar sesurde modo mais eficiente
(LANCASTER, 1996). E hoje para avaliar a qualidase unidades de informacédo usa-se
indicadores de desempenho, que tem se tornadoveadmais uma ferramenta de apoio a
gestdo ajudando no planejamento.

Para Rozados (2004, p. 13) “a avaliagdo é um pioesdo que permite aos servigos
de informacéo conhecer a adequacdo de seus sersgosendimento e suas falhas”, bem
como, servir de ferramenta para avaliar a qualigadesficicia dos servigos prestados, assim
como valorizar a eficiéncia dos recursos destingutas unidades de informacéo para estes
servicos e atividades. Ao implementar o processavéliacdo, faz-se necessério a criagdo de
um modelo de avaliacdo estabelecendo indicadoressejam apropriados ao uso daquela
biblioteca.

A preocupacdo com qualidade em biblioteconomia come ser abordado em 1990,
foi quando as unidades de informacéo iniciaramstdule implementacédo da qualidade em
seus processos de trabalho, tendo como objetingimi exceléncia na atuacdo e melhor
satisfacdo dos clientes (VERGUEIRO; CARVALHO, 2Q1A) preocupacdo com medidas
sistematicas de eficiéncia e eficacia em unidadeafdrmacéo teve inicio com as bibliotecas
publicas, e a criacdo da ISO 11620 trouxe uma naueapode ser usada para fazer essas
medidas sistematicas em todos os tipos de bibfiotdos paises desenvolvidos, o uso de
indicadores em unidades de informacao para avakitasempenho de servigos tem sido uma
preocupacado muito presente, especialmente nosdsstamidos e em paises da Europa que
possuem uma marcante representacéo de estudiosssulto. No entanto, no Brasil, 0 uso
de indicadores para avaliar servicos de informagdma ndo é uma pratica comum
(ROZADOS, 2004).

As bibliotecas que utilizam os indicadores da IS82D para se fazer avaliacdo de
desempenho, sdo: Biblioteca da Universidade dod&stee lowa nos Estados Unidos;
Bibliotecas da Universidade de Liverpool John Mesonea Inglaterra Biblioteca da
Universidade Regional de Munster na Alemanéte, No Brasil, encontramos a tese de
dissertacdo de Helen Beatriz Frota Rozados apraxad2004 que teve como objetivo propor
um conjunto de indicadores de desempenho que foapoados a mensuracdo e a gestdo
dos servicos brasileiros de informacédo tecnolégican foco no usuario, a biblioteca da
Fiocruz elaborou um instrumento para medir o desaimp de suas bibliotecas usando a ISO
11620 que no ano de 2006 estava em fase de impiggden e a dissertacdo de Elaine
Cristina Tomas Pimenta aprovada em 2016 que tewso ocobjetivo avaliar a Biblioteca
Central da Universidade Federal do Espirito SadteES) usando indicadores selecionados
da ISO 11620.

O uso de indicadores de desempenho da ISO 11628 agaaliar bibliotecas
universitarias € uma ferramenta vantajosa para lder gesultados almejados em uma
avaliacao de biblioteca universitaria?

A presente pesquisa podera ajudar aos profissialeibibliotecas universitarias a
optarem por usar ou ndo os indicadores da ISO 1déabe as diversas formas de avaliacédo
de bibliotecas existentes.

O objetivo desta pesquisa € identificar quais adaggens e desvantagens de se fazer
avaliacdo de desempenho em bibliotecas univeestarsando indicadores de desempenho
usando a ISO 11620.
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2 Revisao de literatura
2.1 Bibliotecas universitarias

Durante os séculos de nossa histéria, a Bibliotecamudado de fungdo. Como no
romanceO nome da rosa de Umberto Eco (1983), que € ambientado em um einost
medieval, a biblioteca era um espagco onde os mofgesdavam” e monopolizavam a
informacé&o, apenas na funcéo de guardibes dessasmeatos, acumulados pelo homem em
seu trabalho de conquista do mundo fisico e dedgmeanto de suas capacidades intelectuais
e espirituais. Hoje a biblioteca ndo tem mais estacteristica e sim a de promover e
estimular o uso da informacdo, a integracdo e aedimacdo do material impresso e
eletrbnico, a biblioteca passou a ser e as undemlss sdo centros transmissores do
conhecimento, através do ensino e dos livros (LE)T2005; PRADO, 2003).

Apesar das bibliotecas universitarias terem sugeorina idade média, elas estao
inseridas em um meio onde as mudancas vem altesargdfmuncéo ao longo dos anos, onde é
preciso que elas deixem de ser depdsito de matdilaliograficos para se tornarem em local
de acesso ao conhecimento.

A biblioteca universitaria mostra sua evolucao asetnpenhar o papel de estimular,
apoiar, fomentar e desenvolver o saber em seusplogltaspectos, seja por meio de seus
acervos ou das relagcdes que nela estabelecemidssisidla Biblioteconomia reconhecem a
especificidade da funcédo da biblioteca e apontai@lagdo com o usuario como sua maior
miss&o (LEITAO, 2005).

Para Rodriguez et al. (2014) a globalizacdo troommlancas para sociedade do
conhecimento como a mudanca de paradigma que s#@tannna aquisi¢ao e disponibilidade
de informacédo tanto do ponto qualitativo quantongjtetivo, onde os individuos com uma
maior quantidade de informac&o se envolve em agéawaior alcance do que aqueles que
possuem pouca informacao.

As transformacgfes tecnoldgicas trouxeram conse(agene impactos diretos no
contexto das bibliotecas universitarias devido mento do fluxo de informacdes, a fluidez
das relacdes interpessoais, a automatizacédo desakvprocessos e produtos, a quebra de
paradigmas e 0 surgimento de novos conceitos corgimlamlizacdo e as tecnologias da
informac&o. Nesse momento, surge uma sociedadgatanagcdo que nao somente valoriza a
informacé&o e o conhecimento, mas também os recerdmro essenciais (SILVEIRA, 2014).

As tecnologias ndo sao apenas instrumento faalitatb processo de ensino-
aprendizagem, mas é também uma ferramenta prowacgde traz profundas alteracdes no
ambiente das bibliotecas universitarias, uma vee gssas mesmas tecnologias estéo
presentes na universidade, no ensino, na pesquita extensdo afetando os servigos e
produtos que sao gerados e oferecidos a comunédadé&mica (CARVALHO, 2004).

Hoje as bibliotecas disponibilizam informacdes dalquer parte do mundo por meio
das redes eletronicas de informacao. Deixando da $#blioteca que se dedica apenas a
reunir, organizar, disseminar e/ou até produzipowhecimento registrado, se tornando como
servigo social de extrema importancia para a e@oluta sociedade em geral. No entanto,
bibliotecarios do século XXI, precisam acompanhamwwvimentos de democratizacdo da
informacg&o assumindo outros encargos, a exemplavdiacdo, planejamento, implantacéo
de redes de informacao; programas de gerenciandenioformacao; e edicdo de revistas
técnico-cientificas (TARGINO, 2010).

As bibliotecas vém mudando de paradigmas, e o raadelbiblioteca centrado na
disponibilidade est4 sendo substituido por um moedelo centrado na acessibilidade. Onde
a biblioteca tradicional vem dando lugar a bibltatecom ac&o cultural, e o importante e
suprir as demandas do usuario, de forma imediateependente de suporte ou localiza¢éo



. 3
XIX Seminario Nacional de Bibliotecas Universitarias
2016

(TARGINO, 2010).

Nesse contexto, Silveira (2014, p. 73) afirma qoen c'o suporte da informacao
evoluindo, o papel deixou de ser protagonista, msatos eletronicos vém sendo preferidos
pela academia”. No entanto, “[...] a grande misk@ibiblioteca universitaria continua sendo a
mesma: aproximar produtores e consumidores de conéeto”.

Podemos verificar que as bibliotecas universitpassaram por transformacfes ao
longo dos anos tendo que vencer os desafios questiam mudancas para estas bibliotecas, e
a necessidade de tornar cada vez mais acessivdbranacdo vem fazendo com que as
bibliotecas busquem, cada vez mais, formas de agreg bom desempenho e buscando a
qualidade aos seus servicos.

2.2 Qualidade em organizacfes como bibliotecas

O termo qualidade passou a existir desde o inigiprdcesso produtivo do homem e
passou por diversas fases ao longo do tempo.

A Revolucdo Industrial trouxe a exploracdo das nmagpue da mao de obra dos
operarios, aumentando a producgéo e padronizandoodstos. Com o surgimento do modelo
taylorista que teve novos conceitos e procedimersiagiu a figura do inspetor que era o
responsavel pela qualidade. No periodo de 1908 2¥ Fbrd adotou um sistema de
padronizacado de medida para facilitar os ajustegpdeas usadas em sua linha de montagem.
Ja na década de 1930 o conceito de qualidade evmdstante com a criagdo de ferramentas
de controle estatistico e do surgimento de normspecdificas voltadas para o controle de
gualidade (ANDRADE, 2004; CARVALHO, 2012).

Com a Segunda Guerra Mundial o controle de desperpgassou a ser mais rigido e
foi criado técnicas avancadas para o controle gueddidade de processos e produtos. Ao fim
da Segunda Guerra Mundial o Japao sai derrotadgaponeses se esforcam para recuperar o
pais adotando a qualidade como um ideal a ser tada. Nos meados dos anos 1960 o
Japao cria o Circulo de Controle de Qualidade (CGQheste periodo também foram
estruturados conjuntos de ferramentas de qualig/ldBRADE, 2004; CARVALHO, 2012).

Em 1987, surge a primeira norma criada pela Intemma Organization for
Standardization (ISO) para a area de Gestdo dadgdalque é a ISO 9000 (CARVALHO,
2012).

A qualidade foi incorporada a producgédo industraldécada de 1920 para evitar que
produtos defeituosos chegassem aos consumidones,ljélioteconomia 0 assunto comecou
a ser abordado na década de 1990, a partir daiundo inteiro, unidades de informacéo de
todas as areas se engajaram na busca de impleaA®agualidade em seus processos de
trabalho, desejando assim atingir a excelénciatuacao e melhor satisfagdo dos clientes.
Essa tendéncia, se iniciou nos paises mais des#a®e aos poucos se espalhou para outras
partes do mundo, atingindo os paises em desenvatdmO Brasil ndo ficou alheio a essas
influéncias mundiais, com muitas bibliotecas resieolo de forma entusiasta aos desafios da
gualidade (VERGUEIRO; CARVALHO, 2011). Desde entée bibliotecas vém buscando
incessantemente a qualidade em seus produtos ieosede forma a satisfazer com maior
eficiéncia as necessidades de informacéo de saésas

Historicamente, a qualidade da biblioteca vem sendlida pela sua colecdo
tamanho, namero de titulos e amplitude de coberuardedade de livros e jornais e niumero
de usuarios, méo de obra e servicos. Em passadntee@ste conceito foi mudado para a
natureza do servico prestado pelos bibliotecarim&oeapenas sobre sua cole¢édo e tamanho da
biblioteca, hoje a avaliacdo passa pelo crivo deatis que € envolvido no processo de
avaliacdo de modo a conseguir resultados aceitéveddidos, e a qualidade do servico nas
bibliotecas foi definido como a diferenca entrecppcdes e expectativas dos usuarios no
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desempenho dos servigos, e 0 conceito de qualdtadervico passou a ser importante para
as bibliotecas desenvolverem seus servicos (DASKDH?, 2010; BAHRAINIZADEH,
2013).

Para Milet (1997, p. 189) projetar qualidade em s8mvico é preciso ndo apenas
entender o cliente mas entender o proprio senicquando abordamos a qualidade em
servicos com estas definicbes os conceitos ficamjugicados devido a algumas
caracteristicas especiais dos servicos que saugings, heterogéneos, a pessoa que presta
servigco faz parte do préprio servico, ndo se paparar a producdo do consumo, ndo séo
passiveis de uma inspec¢do final antes da entrégasdo estocaveis, ndo sdo passiveis de
devolucéo e ndo séo transportaveis.

Durante o processo de execucao do servi¢o o cleatiornecedor interagem o tempo
todo. A percepcéo do cliente quanto a qualidad#léenciada tanto no processo quanto no
resultado do servico, tornando necessario compeeentbrma que o cliente percebe e avalia
a qualidade dos servigos, que muitas vezes avalandaco comparando com o que ele
esperava receber com o que ele recebeu (MILET,; FRULA et al., 2015).

As bibliotecas devem ser geridas tendo como focguaidade no atendimento das
necessidades informacionais dos usuarios, e désfeetscer no planejamento os padrées que
a biblioteca deseja atingir, visando a melhoriatioora dos seus servigos, focando na
satisfac@o do usuario e buscando ser uma organidagéxceléncia.

A gestao da qualidade em bibliotecas busca aagéigfdo usuario, satisfacéo essa que
s6 pode ser alcancada através de servigos efisienddicazes. Com isso se faz necessario a
busca pela exceléncia onde é preciso que sejaulittevantamento sistematico de dados e
de informacgbes, onde pode ser usado indicadorédesEmpenho como uma ferramenta para
mensurar a satisfacdo do usuario e a qualidadsetogos prestados, usado para avaliacao e
tomada de decisdo (ROZADOQOS, 2005). A aplicacaotelasas da qualidade em servicos de
informacé&o juntamente com a definicdo de indicaglpmale constituir-se em estratégia viavel
para ser utilizada por bibliotecas. (VERGUEIRO, GARHO, 2001).

2.3 Indicadores de desempenho a busca pela quakaadibliotecas

A ISO 11620 estabelece que indicadores séo: “Es@oegnumérica, simbdlica ou
verbal) empregada para caracterizar as atividaglesn{os, objetos, pessoas), em termos
guantitativos e qualitativos, com o0 objetivo de edetinar o valor das atividades”
(INTERNATIONAL STANDARDIZATION, 2014, p. 5, tradugéinossa). Ja Rozados (2005)
determina indicador como sendo uma ferramenta desunacdo, utilizada para levantar
aspectos quantitativos e/ou qualitativos de um dadémeno, com o objetivo de avaliar e
subsidiar a tomada de deciséo.

Para medir desempenho ndo se pode adotar indisaa@aatir de qualquer dado e sim
indicadores que sdo coletados de forma sistematimarmalizada, e de fontes previamente
determinadas (LUBISCO, 2008).

Para definir os indicadores a serem usados em uganivacdo deve-se ter uma
concepcao precisa da organizacao a ser gerengadendo apresentar diferentes niveis de
facilidade ou complexidade. Os indicadores permit@edir os mais variados tipos de
atividades da organizacao e atingir objetivos diogreles se adequam aos objetivos, metas e
misséo da organizacéo (ROZADOQOS, 2005).

Adotar um grupo de indicadores para medir desenp@als organizacdes, permite
acompanhar o resultado das atividades desenvolvalasliar na tomada de decisfes,
aumentar a satisfacdo dos clientes, melhorar adqdal dos produtos e/ou servicos, bem
como otimizar seus processos, adequando custdmneficios (LIRA; VALE; BARBALHO,
2013).
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O uso de indicadores € uma ferramenta que parastorgmssibilita verificar os pontos
fortes e os pontos fracos do desempenho da orgdoiza ao identificar os pontos fracos
permite ao gestor empenhar esforgos para encatiagdes para o problema. Mas para se
definir os indicadores de desempenho é precisoemantos objetivos, as metas e a missédo da
organizacao, bem como saber o grau de importaosigervicos, onde € necessario conhecer
0 ponto de vista dos prestadores de servicos asil@sios.

As bibliotecas universitarias, segundo Lira, Val@8abalho (2013) compdem nas
instituicbes de ensino superior um papel chavepd@gajue € o gerenciamento dos servicos
de informacgé&o. Para isso, € preciso que o sistemaatlicio de desempenho seja composto
por um grupo de indicadores que tem o objetivo gtegar valor a seus servicos, de modo
gue a biblioteca possa atender com eficiénciaaefice efetividade as necessidades de
informac&o da comunidade académica.

A ISO 11620 é uma norma usada para medir desempamhbibliotecas, e cada
biblioteca deve decidir quais séo os indicadorpeesentativos para o seu tipo em particular e
para o que ela deseja medir.

Segundo a ISO 11620 indicador de desempenho épaie®do numérica, simbolica
ou verbal, derivado de estatisticas da biblioteazs elados utilizados para caracterizar o
desempenho de uma biblioteca” (INTERNATIONAL STANRBIZATION, p. 7, 2014,
traducdo nossa)

O proposito dos indicadores de desempenho é fumcioomo uma
ferramenta para determinar a qualidade e a eficdof@ servigos
oferecidos pela biblioteca e outras atividadescretedas a biblioteca
e para determinar a eficiéncia dos recursos al@ecaéta biblioteca
para cada servico e outras atividades (INTERNATIQNA
STANDARDIZATION, p. 10, 2014, traducao nossa).

Para Merlo Vega (2000) os indicadores tém uma diyplgdo: um tém uma natureza
descritiva, que permite verificar o estado e o agm®ho do negdécio e; o outro tém um
carater avaliador, permitindo avaliar as causas efeitos a eles derivados. O autor coloca
gue os indicadores sao essenciais para avalissengenho da biblioteca, pois sdo derivados
de medidas quantitativas que ajudam a estabelascetementos que indicam a eficacia da
biblioteca, tornando possivel estabelecer planasalboria.

Em uma unidade de informacdo os indicadores denges#ho buscam medir a
eficiéncia, eficacia, custos e produtividade. Getip de medir a rapidez do fornecimento de
documentos pode ser caracterizado como eficiémisgxatiddo do fornecimento de
documentos caracterizado como eficicia, o custtanmido fornecimento de documentos
pode ser descrito como o0s custos, e 0 numero dendodos disponibilizados para
empréstimo num determinado periodo significa priettlgde (ROZADOS, 2004).

Coletta e Rozenfeld (2007, p.132) ressaltam que, Sa definir indicadores,
independente da visdo de cada responsavel por tamiieado conjunto, € necessario julgar
quais sao efetivamente mais importantes para aiaegaio”. Os autores recomendam “[...] a
definicdo de um conjunto pequeno e balanceado dleaithores, pois em grande quantidade
estes podem dificultar e gerar a perda de focdtdadministracao”.

Os indicadores de satisfacdo em uma unidade demaf@do muitas vezes dizem
respeito a aspectos como horarios de abertura, roudeelugares disponiveis para leitura,
pesquisa, consulta em terminais de computadorpuiisfidade de documentos, servicos de
empréstimo, servico de empréstimo entre bibliotesas/ico de referéncia, comportamento
do pessoal, ergonomia dos catalogos on-line, gag@b do acervo ou referir-se a uma
apreciacao mais global. Para se eleger um indicaduoportante saber o grau de importancia
atribuida a uma dada prestacdo de servico ou esdsdima do servico ou produto
(ROZADOS, 2005).
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2.4 Avaliacdo de bibliotecas usando a ISO 11620

Avaliar biblioteca € uma forma de buscar a quakdads servicos oferecidos, a
avaliacdo mostra os pontos fortes e os pontos drdos servicos, com isso, 0S gestores
podem trabalhar para melhorar os pontos fracombém alocar de forma mais eficiente os
recursos disponiveis.

A ISO 11620 coloca que avaliacdo € o “processodienar a eficicia, eficiéncia,
utilidade, facilidade e relevancia de um serviglTERNATIONAL STANDARDIZATION,
2014, p. 4, traducao nossa).

A avaliacdo € um processo que resulta da dial&tee o ambiente externo e o
ambiente interno de cada organizacédo, das competéndequadas que permitem que a
organizacao se mantenha competitiva no mercadoe anaplica na mobilizacdo e motivacao
da equipe. Aproveitando as oportunidades de agfomhea a diminuir as ameagas do meio,
buscando sempre a melhoria continua de criacdcriag@o da forma de interagir com 0s
diferentes usuarios (MACHADO; OCHOA, 2012).

Segundo Lancaster (1996, p.1), “uma avaliacdo & flelo como um exercicio
intelectual, mas para reunir dados Uteis paradatilés destinadas a solucionar problemas ou
tomar decisdes”. Existem varias razdes para ogmgsstie bibliotecas fazerem avaliacdo dos
servicos oferecidos. Uma delas € para estabelenarascala e mostrar em que nivel de
desempenho o servico esta funcionando (LANCASTERG) Para o gestor de bibliotecas
fazer avaliagdo é imprescindivel para tomada disdles.

A avaliacdo, como um processo da gestdo organizacié preciso controle e
acompanhamento dando subsidio ao planejamento,t@laéa preciso que haja controle e
instrumentos de controle, permitindo o0 acompanh#&mmaas atividades executadas, medindo
os resultados, corrigindo os possiveis problemadtezando as estratégias se necessario
(BARBOSA; FRANKLIN, 2011).

Targino (2006) recomenda que para se fazer a g&alide bibliotecas é preciso ser
feito o estudo especifico de cada atividade mantiensurando o grau de satisfacdo do
usuario e os custos de servico. Também € precismsprocessos de medicdo e avaliagdo
sejam feitos regularmente, em que os resultadosndeser comunicados de forma que
informe os processos de tomada de decisdo e demawmho a biblioteca cumpre a sua
missdo (INTERNATIONAL STANDARDIZATION, 2014).

A avaliacdo pode medir o servi¢o oferecido e coméuacionarios interagem com 0s
usuarios de forma, a saber se os recursos infopmeisi SA0 acessiveis e com que qualidade
séo oferecidos aos usuarios.

No contexto da gestdo na universidade a avaliagiobiblioteca tem grande
importancia, pois sua funcédo ndo é apenas a ddifigEmos servigcos oferecidos, mas sim, o
de mensurar os dados quantificados e propor makopara que possa atender as
necessidades da comunidade académica e firmar®® dwvgdo necessario dentro da
universidade (MAIA; SANTOS, 2015).

A qualidade dos servigos de biblioteca esté refetla com o tdépico mais amplo de
gestdo da qualidade e garantia da qualidade. As\domternacionais ISO publicaram a 1ISO
9004 e a ISO 2789, que sao voltadas para padripmlelade em bibliotecas, mas que
possuem uma lacuna relativa a avaliacdo de desé@impemue foi sanada com a Norma
Internacional ISO 11620 que teve sua primeira pabdo em 1998, foi atualizada em 2008 e
essa edicao teve uma emenda em 2013, sua Ultiadezagdo foi em 2014.

O objetivo da ISO 11620 € o de endossar o uso dleaidiores de desempenho em
relacédo a qualidade dos servicos de bibliotecéuadir o conhecimento sobre como conduzir
a medicdo de desempenho, garantindo assim a quelkities servicos. Ela fornece orientagbes
sobre como implementar indicadores de desempenhbildiotecas onde esses indicadores
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ainda ndo estdo em uso. O propdsito de seus imdean@ o de ser ferramenta que permita
determinar qualidade e eficiéncia aos servicosididmarios. Possui um conjunto de
indicadores de desempenho que traz trés conceitoglainentais do processo de
planejamento, que sao: objetivos, meios e resudtalldSO € um ponto de referéncia de
criacao de um padrao para todo processo de avalagérincipal finalidade de utilizacéo de
indicadores de desempenho em bibliotecas é o agiotico (INTERNATIONAL
STANDARDIZATION, 2014).

Para que os indicadores sejam usados a bibliotegagtie decidir quais sdo os mais
adequados a sua situacdo em particular, decisaogessdeve ser tomada a luz da misséo,
metas e objetivos da biblioteca, bem como, os dddesjados com relacdo ao desempenho
da biblioteca (INTERNATIONAL STANDARDIZATION, 2014)

A ISO 11620 € uma norma que se aplica a todospos tle bibliotecas de todos os
paises. No entanto, nem todos os indicadores @éengemho aplicam-se a todas as bibliotecas
€ preciso que seja feita uma selecéo dos indicadalequados a sua realidade. Nesta Norma
os indicadores de desempenho podem ser usados@aparacdo com o0 tempo da mesma
biblioteca, mas é um trabalho que deve ser feittmn cmidado (INTERNATIONAL
STANDARDIZATION, 2014).

A cada indicador é dado um Unico nome, que porsveffere da literatura sobre a
qual se baseia sua descricdo, e tais diferencasi@@onentadas em suas descri¢cdes. Os
indicadores de desempenho encontram-se em usoatiea@o, bem documentados na
literatura, e foram testados e validados. Algunas dkscricdes incorporam modificagbes de
indicadores descritos em outros lugares, estestegila experiéncia pratica ou a necessidade
de generalizar (INTERNATIONAL STANDARDIZATION, 2024

Alguns servicos e atividades que as bibliotecasyma podem nao ter indicadores de
desempenho especificados na ISO 11620, os motiana SO, S80: Oou porque tais
indicadores nao foram propostos e testados no nordarformulacdo da presente norma; ou
porque ndo cumpriam os critérios especificadosin@isadores de desempenho incluidos na
ISO 11620 nao refletem todas as medidas possiudiscaicas de avaliacdo, e ndo se destina
a excluir a utilizacdo de indicadores de desempe@@aoespecificados nela, mas para iSso 0
indicador de desempenho deve ser exaustivamentedesvalidado e preferencialmente
documentado na literatura. Os indicadores de desamopque estdo em uso generalizado em
bibliotecas podem ser aceitos, embora eles naaiergido explicitamente documentados
(INTERNATIONAL STANDARDIZATION, 2014).

Os critérios usados pela ISO 11620 para testaringicador de desempenho sao:
conteudo informativo, confiabilidade, validade, quigcdo, praticidade e comparabilidade.

Em 1992, Robert S. Kaplan e David P. Norton denaitia a metodologidalanced
Scorecard (BSC), uma técnica que visa a integracdo e badamesto dos principais
indicadores de desempenho existentes em uma aaganizpodendo ser usado para avaliar a
eficacia dos processos de planeamento e orcamossui quatro perspectivas: financeira,
cliente, processos internos, aprendizado e crestome fornece uma visdo equilibrada do
desempenho operacional atual e futuro (KAPLAN; RAGBE1996; KAPLAN; ROBERT,
2001).

A apresentacdo dos indicadores de desempenho dd16Z) segue a abordagem
BSC. Esta abordagem cria um quadro de indicadogededempenho com quatro grandes
areas de medicdo, como segue:

1) Recursos, acesso e infraestrutura: nesta pérspepresenta indicadores que medem a
adequacao e a disponibilidade de recursos e serdieddibliotecas. Por exemplo: pessoal,
colecdes e lugares de usuario;

2) Uso: esta perspectiva apresenta indicadoresngalem a utilizacdo de recursos e servigos
de bibliotecas. Por exemplo: empréstimos, downleadtfizacdo de instalacdes;
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3) Eficiéncia: esta perspectiva apresenta indiesl@ue medem recursos e servigos de
eficiéncia em bibliotecas. Por exemplo: custos pompréstimo, tempo necessario para
adquirir ou processar documentos, e a produtivididefuncionarios em processamento de
multimidia;
4) Potenciais e Desenvolvimento: esta perspectingete indicadores que mecga a biblioteca
e sua capacidade de obter recursos emergentes aaciimento suficiente para o
desenvolvimento em &reas de servicos. Por exengumentagem de funcionarios da
biblioteca que presta servico via atendimento @héto e treinamento formal
(INTERNATIONAL STANDARDIZATION, 2014).

Cada indicador € apresentado no formato padraoitbesbaixo:

* Nome: cada indicador deve ter um nome Unico desxrit

* Objetivo: cada indicador deve ter um objetivo ecifli declarou em termos de
servico (s), atividade (s) ou uso (s) de recursseram avaliados;

« Ambito: o ambito de aplicacdo deve indicar os tiptes bibliotecas para que o
indicador pode ser aplicado;

» Definicdo do indicador: cada indicador deve seimitd unicamente em termos de os
dados a recolher e /ou a relacdo de ser estalelecice os dados;

* Método: os dados a serem coletados e os calcukerean realizados devem ser
descritos de forma concisa;

» Interpretacado e fatores que afetam o indicadoeckadacao interpretacao pode incluir
as informacfes necessarias para interpretar ostadssi de usar o indicador de
desempenho;

* Fonte(s): as referéncias sao fornecidas para dotane fonte do indicador;

» Indicador relacionado(s) (opcional): se necessarnna declaracdo esta incluida a
relagdo do indicador para outros indicadores néktama (INTERNATIONAL
STANDARDIZATION, 2014)

A gestdo da qualidade em bibliotecas busca aagdisfdo usuério, satisfacdo essa que
s6 pode ser alcancada através de servicos efisientficazes. Com isso se faz necessario a
busca pela exceléncia onde é preciso que sejauritievantamento sistematico de dados e
de informacbes, com a finalidade dos resultadognseusados como elementos do
planejamento estratégico. Diante do exposto, earsng os indicadores de desempenho
como uma ferramenta para mensurar a satisfacdosdaria e a qualidade dos servicos
prestados, usado para avaliagédo e tomada de déRSEZADOS, 2005).

3 Materiais e métodos

A pesquisa foi baseada em pesquisa bibliografespaldada com dados oriundos da
literatura sobre o objeto de estudo, onde foi feitevantamento de bibliografias nacionais e
internacionais dando embasamento tedrico para @uigassobre 0s assuntos: Bibliotecas
universitérias, Qualidade em bibliotecas, Indicadorde desempenho, Avaliacdo de
Bibliotecas e ISO 11620.

4 Consideracdes parciais/finais

O uso da ISO 11620 para avaliar bibliotecas unit&ias € uma ferramenta que ajuda
no autodiagnostico da biblioteca, podendo detenmangualidade e a eficiéncia dos servigos
oferecidos e determinar onde sera mais eficiewigaalos recursos da biblioteca. Por apontar
0s pontos fortes e os pontos fracos da unidadefdamiacdo, auxilia o gestor a solucionar
problemas e subsidiar tomadas de decisdes, magspar& necessario definir um conjunto
pequeno de indicadores que sejam realmente osimaistantes e necessarios para avaliar a
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organizacao para néo correr o risco de perdermdoayue se pretende avaliar,

Como seus indicadores séo derivados de medidasitqtisas ajudam a estabelecer o
grau de eficicia dos servigcos, possibilitando cara g biblioteca ao fazer o planejamento
estabeleca metas que possam melhorar os serviedsruam um baixo grau de eficacia.

Os indicadores de desempenho da ISO 11620 alématidagde também mede o uso e
0 custo dos servicos e a produtividade. Ao indigae o servico ndo possui uma boa
usabilidade é preciso verificar quais os motivogefia com que ele tenha pouco uso,
identificar o custo de um servigco em bibliotecasersitarias onde os recursos estdo cada vez
mais escassos pode ser de muita importancia painogmte na hora de alocar recursos, e nos
setores onde indicar uma baixa produtividade égweadentificar as causas e buscar solucdes
para combate-las.

Apesar da ISO 11620 poder ser usada em todosassdebibliotecas, é preciso que 0
pesquisador conhegca bem a biblioteca onde seréadalia avaliacdo, principalmente nas
bibliotecas universitarias que apresentam difesemiteeis de complexidade.

Os indicadores que nao estiverem especificado$@alll620, com excecéo dos que
sdo de uso generalizado em bibliotecas, para sesamlos € preciso que sejam testados,
validados e documentados na literatura, o biblétecao querer fazer uso desses indicadores
acabara fazendo com que aumente substancialméstgo para aplicacao da avaliacéo.

As bibliotecas universitarias tém como fungdo easim apoiar e fomentar o
conhecimento, além de ser considerado o trindmierdono, da pesquisa e da extensao na
instituicdo na qual estédo inseridas, e as nova®lkegias vem afetando 0s servicos que s&o
oferecidos aos seus usuarios. Fazer a avaliacadidhstecas universitarias usando 0s
indicadores de desempenho da ISO 11620 auxiliastoiga agir de forma que diminua as
ameacas ao meio, buscando sempre a eficacia,nefecié inovacdo em seus servicos, além
de poder aplicar de forma mais eficientes os resudisponiveis garantindo, assim, a
manutencéo de sua funcao.
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