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Resumo

Considera-se importante medir e avaliar a qualidade dos processos que sdo colocados em
pratica em uma instituicdo. Dessa forma, o trabalho investiga sobre indicadores de
desempenho para bibliotecas e propde sua aplicacdo nos processos de Desenvolvimento de
Colegoes e de Processamento Técnico do Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do
ABC (SisBi UFABC). Para tanto, revisa a literatura sobre temas relacionados, os quais
incluem: Qualidade, Gestdo da Qualidade, Avaliacdo em Servicos de Informacdo e
Indicadores de Desempenho. Também analisa a terceira edi¢gdo da norma BS ISO 11620
Information and documentation — Library performance indicators, publicada em 2014, e a
segunda edicdo das Diretrizes da International Federation of Library Associations and
Institutions (IFLA) intituladas como Measuring quality: performance measurement in
libraries, publicadas em 2007. Apds a andlise, propde os indicadores de desempenho mais
adequados para a avaliacdo dos processos.

Palavras-chave: Gestdo da Qualidade. Avaliagdo de Desempenho em Bibliotecas.
Indicadores de Desempenho. Biblioteca Universitaria.

Abstract

It is considered important to measure and evaluate the quality of the processes that are
practiced in an institution. In this way, this work investigates about performance indicators
for libraries and proposes their application in the Collection Development and Technical
Processing of the Library System of Federal University of ABC (SisBi UFABC). To
accomplish that, it reviews the literature on related topics, which include: Quality, Quality
Management, Evaluation in Information Services and Performance Indicators. It also
analyzes the third edition of the standard BS ISO 11620 Information and documentation —
Library performance indicators, published in 2014, and the second edition of the
International Federation of Library Associations and Institutions (IFLA) Guidelines entitled
Measuring quality: performance measurement in libraries, published in 2007. After the
analysis, it proposes the most adequate performance indicators for process evaluation.

Keywords: Quality Management. Performance Measurement in Libraries. Performance
Indicators. University Library.
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INTRODUCAO

O papel das bibliotecas vem se transformando ao longo do tempo, pois, ao deixarem a
funcdo de guardids de livros para tornarem-se instituicdes com a responsabilidade de tornar
possivel o acesso a informagdes fidedignas, as bibliotecas passaram a ter a preocupacdo de
oferecer produtos e servigcos que facilitem esse acesso. Nesse contexto, é de suma importancia a
preocupacdo com o nivel da qualidade dos produtos e servi¢os oferecidos, a fim de que os
mesmos estejam voltados a atender as necessidades dos usudrios.

Consequentemente, o fazer do profissional bibliotecdrio também tem passado por
mudancas, pois, para aqueles bibliotecdrios que se preocupam com a qualidade mencionada acima,
se faz necessdrio, além dos conhecimentos técnicos especificos da Biblioteconomia,
conhecimentos da drea de Gestdo. Essa mudanca no perfil do profissional é importante para que
seja possivel, dentre outras questdes, o conhecimento de métodos para avaliar e/ou medir a
qualidade do que é oferecido aos usudrios. Tal conhecimento estd inserido na drea da Gestdo da
Qualidade que, segundo Longo e Vergueiro (2003, p. 41) “[...] tem como objetivo primordial a
sobrevivéncia das organizagdes a partir da satisfa¢do total dos clientes.”

A NBR ISO 9000 apresenta que a Gestao da Qualidade possui sete principios, a saber: 1 —
Foco no cliente; 2 — Lideranca; 3 — Engajamento das pessoas; 4 - Abordagem de processo; 5 -
Melhoria; 6 — Tomada de decisao com base em evidéncia; 7 — Gestao de relacionamento. Como se
pode ver, dentre os principios esta a “tomada de decisdo com base em evidéncia” que considera
que “[...] decisdes com base na anélise e avaliagdo de dados e informagdes sdo mais propensas a
produzir resultados desejados.” (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2015,
p. 8). Para que haja o levantamento e a posterior andlise de dados e informagdes pertinentes, €
preciso que sejam definidos os indicadores que devem ser levados em consideracgao para avaliar o
desempenho dos processos realizados.

Dessa forma, busca-se desenvolver um trabalho que possibilite a defini¢do de indicadores
de desempenho considerando o contexto de uma biblioteca, focando, especificamente, os
processos de Desenvolvimento de Colegdes e o Processamento Técnico. Assim, serd avaliado o
desempenho dos processos considerando a perspectiva da instituicdo, buscando possiveis
melhorias dos processos de trabalho o que, consequentemente, auxiliard na melhoria do servigo
final oferecido aos usudrios.

Nesse sentido, o objeto de pesquisa do trabalho sdao os indicadores de desempenho para
processos desenvolvidos em bibliotecas. O objeto serd delimitado considerando-se,
especificamente, os processos desenvolvidos na Divisao de Desenvolvimento de Colecdes (DDC)
e na Divisao de Processamento Técnico (DPT) do Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal
do ABC (SisBi UFABC).

2 REVISAO DE LITERATURA

Segundo Vergueiro (2002, p. 11), “[...] a busca da qualidade ¢ provavelmente uma das
marcas caracteristicas da segunda metade do século XX.” Inicialmente empregada em empresas de
manufatura, a busca pela qualidade foi estendida a outros setores, como o de servigos. Havia um
conceito “tradicional” da qualidade que dizia que a mesma se tratava de um “[...] ideal de
perfeicao ligado a um produto especifico, criado e alimentado por todo um aparato promocional



direcionado a grande massa de consumidores e por ela assimilado de maneira mais ou menos
subjetiva.” (PFEFFER, 1991 apud VERGUEIRO, 2002, p. 20, negrito nosso). Esse conceito trazia
uma ideia quase inatingivel de perfeicdo. Nesse sentido, surgem tedricos cujas ideias buscavam se
afastar desse conceito, como pode ser verificado abaixo:

TEORICO DEFINICAO

Crosby Conformidade com as exigéncias.

Deming A qualidade deve ter como objetivo as necessidades do usudrio, presentes e futuras.

Ishikawa Conhecer os requisitos dos compradores e saber o que eles comprario.

Juran Adequacdo a finalidade ou uso.

Feigenbaum O total das caracteristicas de um produto e de um servico referentes a marketing, engenharia,
manufatura e manutengdo, pelas quais o produto ou servico, quando em uso, atenderd as
exigéncias do cliente.

Quadro 1 — Definicdes de Qualidade
Fonte: adaptado de Oakland (1994, p. 15).

Considerando as defini¢cdes apresentadas, pode-se perceber que o conceito tradicional de
qualidade, que focava a perfeicdao do produto acabado, passa a receber outras visdes que destacam,
por exemplo, a perspectiva do usuario. Tal perspectiva € corroborada por Abreu e Andalia (1998,
p. 80, traducdo nossa) ao dizerem que “[...] a qualidade total, como nova filosofia gerencial, tenta
atenuar a diferenca entre o que a organizagdo oferece € o que seu usudrio espera dela.”

Além da perspectiva da satisfacdo do usudrio para a mensuracdo e avaliacdo da qualidade,
pode-se, também, fazer essa avaliacdo considerando-se outras duas perspectivas, a saber:
perspectiva da instituicdo e perspectiva da equipe de trabalho. Apesar de ser mais comum a
perspectiva do usudrio ser considerada na avaliacdo de desempenho dos servicos oferecidos,
julga-se que a perspectiva da institui¢do pode ser considerada de forma efetiva, pois, a biblioteca é
um organismo sistémico. “Um sistema ¢ definido como um grupo de partes inter-relacionadas
agindo juntas para atingir metas e objetivos especificos. Uma parte afeta ndo s6 a outra parte, mas
também o comportamento de todo sistema.” (HERNON; ALTMAN, 1995, p. 24, tradug@o nossa).
Dessa forma, ao se avaliar os processos internos, que sao o inicio da cadeia dos servicos que sdo
oferecidos aos usudrios, pode-se, também, levantar pontos de falha que possam ser melhorados o
que, certamente, ajudard na melhoria do produto ou servigo final.

2.1 Qualidade e Avaliacdo em Servico de Informacgdo

No que diz respeito aos servicos de informacdo, Belluzzo (1995, p. 124 apud
LINGUANOTTO, 2001, p. 9) “[...] menciona a iniciativa da American Library Association (ALA)
que, ja em 1906, estabelecia os ‘Padrdoes Minimos para Sistemas de Bibliotecas Publicas’, onde
apontava que ‘a qualidade do servico bibliotecario depende de pessoal adequado, acervo,
facilidades fisicas, recursos financeiros e equipamentos.”

Em relacdo ao Brasil, segundo Valls e Vergueiro (2006, p. 119), “[...] datam do inicio da
década de 1990 os primeiros relatos sobre a aplicagao da qualidade em servicos de informagaol...].
Alguns desses trabalhos sdo pioneiros, pois adaptaram aos servigos ferramentas até entdo

utilizadas na inddstria, com todas as dificuldades de adequacao e até mesmo de entendimento’.
Essas ferramentas estdo inseridas na Gestdao da Qualidade, que pode ser entendida:



[...] como a forma de gestdo de uma organizacdo, definida pela alta direcao, tendo
como base as necessidades dos seus clientes, baseada na identificacdo de
requisitos de qualidade do produto ou servico, no estabelecimento de um
planejamento para que esse padrdo seja atingido e na constante busca pela
melhoria, em todos os seus aspectos, visando a satisfacio dos clientes e a eficicia
da organizagdo. (VALLS, 2004, p. 173).

Na literatura internacional utiliza-se o termo quality assurance que, “[...] ¢ uma tentativa
de garantir a qualidade do servigo oferecido por uma biblioteca ou servico de informagao — a
intencdo € decidir, antecipadamente, que qualidade um servigo pode oferecer, e entdo procurar
alcancar esse grau de qualidade. Em outras palavras, garantir a qualidade € tentar definir qudo bem
vocé quer desempenhar algo.” (TAYLOR; WILSON, 1990, p. x, traduc¢do nossa).

O conhecimento de ferramentas para a gestdo da qualidade auxiliam no alcance e garantia
dessa qualidade, estabelecendo parametros e medidas que ajudem na medicdo da qualidade das
atividades desenvolvidas e contribuem para a tomada de decis@o. Nesse contexto, insere-se a
importancia de se avaliar o desempenho dos processos desenvolvidos para chegar ao fornecimento
do servigo ao usudrio. Segundo Hernon e Altman (1995, p. 15, tradugdo nossa):

avaliacdo é o processo de identificar e coletar dados sobre uma organizacio ou
seus programas, operagdes e/ou servicos especificos. Esses dados, vistos dentro
de um contexto de tomada de decisdo ou de defini¢do de politicas, fornecem
informacdes sobre a eficicia, eficiéncia, impacto e valor de um programa,
operacdo ou servico; Os dados também fornecem uma base para fazer
recomendagdes para melhorias. De fato, os tomadores de decisdo consideram a
avaliacdo como um meio de obter informacdes tteis para decidir se continuam
um programa, servico ou atividade [...].

Dessa forma, resumidamente “medi¢cdo ¢ uma ferramenta do processo de avaliacdo.
Avaliacdo consiste em comparar ‘o que €’ com ‘o que deveria ser’. Em altima analise, avaliagao ¢
um exercicio de julgamento.” (VAN HOUSE; WEIL; McCLURE, 1990, p. 3, traducdo nossa).
Assim, levanta-se a realidade atual das atividades e busca-se melhorias para alcangar o que foi
determinado como resultados adequados para elas. Para tanto, € de suma importancia a
determinacao de indicadores de desempenho, que sdo uma das ferramentas da qualidade que serdo
abordadas com mais detalhes a seguir.

2.2 Indicadores de Desempenho

De acordo com a literatura consultada, existe o emprego de termos diferenciados para a
denominacdo das ferramentas que auxiliam na medi¢do e avaliacdo do desempenho das atividades
e servicos prestados. Dentre eles destacam-se: medidas de desempenho, indicadores de
desempenho e indicadores de qualidade. Considerando essa variacdo de termos, também hd varias
defini¢des, a saber:



TEORICO DEFINICAO

ISO 11620:2014 “Expressao (que pode ser numérica, simbolica ou verbal) usada para

caracterizar atividades (eventos, objetos ou pessoas) em termos
quantitativos e qualitativos a fim de avaliar o valor das atividades
caracterizadas e o método associado”. (ISO 11620:2014, 2014, p. 5,
traducao nossa).

Roswitha Poll e “O planejamento da qualidade precisa de um instrumento de medi¢do para
Peter te Boekhorst | avaliar se uma biblioteca atinge seus objetivos. Tal instrumento € a

medi¢do de desempenho. Medir o desempenho significa coletar dados
estatisticos e outros que descrevam a performance da biblioteca e analisem
estes dados a fim de avaliar o desempenho. [...] Indicadores de
desempenho ou de qualidade (também chamados de medidas de
desempenho) t€m sido desenvolvidos e aplicados por bibliotecas hé varias
décadas [...]”. (POLL; BOEKHORST, 2007, p. 21, traduc¢do nossa).

Helen Beatriz “Um indicador ¢ [...] primordialmente, uma ferramenta de mensuragao,
Frota Rozados utilizada para levantar aspectos quantitativos e/ou qualitativos de um dado

fendmeno, com vistas a avaliacdo e a subsidiar a tomada de decisdo.”
(2005, p. 62).

Quadro 2 — Defini¢des de Indicadores

O conjunto de indicadores a ser utilizado na avaliacdo vai depender da perspectiva que sera

considerada (usudrios, instituicdo ou equipe de trabalho - perspectivas apresentadas
anteriormente) e do que se pretende avaliar. Nesse sentido, Coletta e Rozenfeld (2007, p. 132)
afirmam que:

[...] recomenda-se a defini¢do de um conjunto pequeno e balanceado de indicadores, pois
em grande quantidade estes podem dificultar e gerar a perda de foco da alta
administracdo. E razodvel ter-se até dez, os quais podem ser desdobrados para gerar
outros [...].

No que diz respeito aos critérios a serem considerados na escolha e teste de um indicador

de desempenho, a ISO 11620:2014 (2014, p. 11) destaca os seguintes:

Contetido informativo: deve fornecer informacgdo para identificar problemas e tomar
decisdo quanto a sua resolucao;

Confiabilidade: deve produzir o mesmo resultado quando utilizado repetidamente sob as
mesmas circunstancias;

Validade: deve medir o que se propdem medir;

Adequacao: deve ser adequado a sua finalidade. As unidades e escalas devem ser
adequadas, e as operagdes necessdrias para implementar o processo de medi¢do devem ser
compativeis com os procedimentos da biblioteca;

Praticidade: deve ser prdtico de aplicar e entender, utilizando dados que a biblioteca
produza com um esfor¢o razoavel em termos de tempo, pessoal, custos etc.; e
Comparabilidade: deve permitir comparacdes entre bibliotecas se a mesma pontuacao
significar o mesmo nivel de qualidade dos servicos e de eficiéncia para as bibliotecas a



serem comparadas. Obviamente, esse critério s6 se aplica se a intengdo for comparar
bibliotecas diferentes.

2.3 Indicadores de Desempenho em Bibliotecas

No que diz respeito as bibliotecas e sistemas de informac¢do, os estudos para criagdo de
indicadores de desempenho passaram por um periodo de pesquisas na década de 1970 e por um
periodo prético na década de 1980. Trabalhos apresentados em Conferéncias da International
Federation of Library Associations and Institutions (IFLA), na década de 1990, mostravam um
interesse crescente pelo assunto (CARBONE, 1995). Assim, surgiram normas e diretrizes
especificas para a aplicacdo de indicadores de desempenho em bibliotecas. Dentre elas destacam-
se a Norma ISO 11620 (Information and documentation - Library performance indicators) e as
Diretrizes da IFLA (Measuring quality: Performance measurement in libraries) publicadas em
1996, sendo a sua segunda edicao publicada em 2007.

Com relacdo as diretrizes da IFLA, em 1988 foi criado um grupo de trabalho para estudar e
estabelecer critérios e diretrizes para a medicdo de desempenho em bibliotecas. Apds estudo da
literatura existente sobre avaliacio de desempenho, o grupo chegou numa lista de trinta (30)
indicadores que, mais tarde, foram reduzidos para seis (6) indicadores bdsicos que sao
subdivididos em quatorze (14) mais especificos.

Segundo Melo e Sampaio (2010, p. 1-2), as Diretrizes da IFLA tornaram-se:

[...] rapidamente uma publicagdo reconhecida internacionalmente e aceita por todos os
profissionais da drea das Bibliotecas e Ciéncia da Informacio. E neste contexto, que
Roswitha Poll e Peter te Boekhorst publicam, em 2007, a segunda edicdo revista e
alargada, do manual intitulado Measuring Quality[: performance measurement in
libraries].

As diretrizes da IFLA focam em indicadores para bibliotecas universitdrias. Assim, a
necessidade de que houvesse padrdes para a avaliacdo de desempenho em bibliotecas de todos os
tipos fez com que a International Standard Organization (ISO) aplicasse esfor¢os na elabora¢ao
da primeira edi¢do da ISO 11620, publicada em 1998. Em 2003 a norma foi atualizada e teve o
acréscimo de mais indicadores através da publicagdo da Norma ISO 11620:1998/Adm.1:2003).
Atualmente, a norma encontra-se em sua terceira edi¢do, publicada em 2014, que revisou e
cancelou sua segunda edicdo de 2008.

A norma € de responsabilidade do Comité ISO/TC 46, Information and documentation,
Subcomité SC 8, Quality — Statistics and performance evaluation. Apresenta cinquenta e dois (52)
indicadores que estdo divididos em quatro (4) grupos, a saber: Recursos, Acesso e Infraestrutura;
Uso; Eficiéncia; Potenciais e Desenvolvimento.

Segundo Xavier (2009, p. 27), “[...] a ISO 11620 [...] estabelece uma relacdo entre
qualidade de servicos de biblioteca e o tdpico mais amplo de administracdo e garantia de
qualidade, uma vez que, valida e apoia-se na Norma ISO 9004-2 [Gestdo da qualidade e
elementos do sistema da qualidade parte 2: diretrizes para servigos] que trata da qualidade.”

Dessa forma, a area da Biblioteconomia possui dois instrumentos elaborados por
instituicdes de importancia internacional, que podem auxiliar as bibliotecas na determinacdo de
indicadores de desempenho para suas atividades.



3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa aconteceu nos ambitos tedrico e pratico. No ambito tedrico foi realizada
pesquisa bibliogrifica em fontes de informacgdo da drea, a fim de se fazer o embasamento tedrico
do trabalho. No ambito pratico, considerando a leitura das normas da ISO 11620:2014 e da IFLA,
foi feita uma selecdo prévia dos indicadores de desempenho que poderiam ser aplicados
considerando os processos de desenvolvimento de cole¢des e de processamento técnico, como
pode-se verificar a seguir:

e Desenvolvimento de Colecoes

Disponibilidade de Titulos Solicitados: esse indicador tem o objetivo de “avaliar em que medida
os titulos possuidos ou licenciados pela Biblioteca, e na demanda dos usudrios, estdo realmente
disponiveis quando solicitados” (ISO 11620:2014, 2014, p. 17, tradu¢do nossa). Segundo a
Norma, deve-se utilizar a seguinte férmula:

Ax100
B

Onde: A € o nimero de titulos solicitados disponiveis na amostra;
B é o nimero total de titulos solicitados na amostra;
O resultado deve ser arredondado para o nimero inteiro mais préximo;
Uma porcentagem alta indica alta disponibilidade.

Disponibilidade Imediata (A.8 Immediate availability): com a aplicagdo desse indicador é
possivel calcular a porcentagem de empréstimos imediatos considerando o total de empréstimos
durante um periodo especifico, geralmente um ano. O documento da IFLA ndo expressa a formula
a ser utilizada, mas seriam as seguintes:

DI = ﬂx 100

EI=A-R A

Onde: EI € o nimero de empréstimos imediatos;
A € o nimero total de empréstimos;
R € o ndmero de reservas; e
DI ¢ a disponibilidade imediata.
Juntando as duas férmulas, o célculo da disponibilidade imediata seria:

A-Rx100
A

Porcentagem de Titulos Solicitados na Colecdo: com a aplica¢do desse indicador é possivel
calcular a porcentagem de titulos, solicitados por pelo menos um usudrio, que fazem parte da
colecdo da biblioteca. Assim, julga-se que é possivel decidir quanto a aquisi¢do, ou nao, dos



titulos que ndo fizerem parte da cole¢do. Segundo a Norma ISO 11620:2014, deve-se utilizar a
seguinte féormula:

A x 100
B

Onde: A é o nimero de titulos solicitados na amostra possuidos pela biblioteca;
B € o numero total de titulos solicitados da amostra;
O resultado deve ser arredondado para o ndmero inteiro mais préximo;
Um resultado alto indica um bom ajuste entre as colecdes e as solicitagdes dos usudrios.

Taxa de Uso da Colecao: com a aplicacdo desse indicador é possivel calcular a taxa de uso do
acervo. Dessa forma, € possivel o ajuste da colecdo a demanda dos usudrios e, caso a taxa de uso
seja baixa, pensar em formas de promové-lo. Segundo a Norma ISO 11620:2014, deve-se utilizar

a seguinte féormula:

A
B

Onde: A € o nimero de empréstimos registrados na cole¢do especificada;
B € o ndmero total de documentos na colecao especificada;
Arredonde o resultado para uma casa decimal; e
Um resultado alto indica alta taxa de uso da colecao.

Porcentagem do Acervo nao Usado: com a aplicacdo desse indicador € possivel calcular a
porcentagem de documentos (impressos e eletronicos) ndo utilizados durante um periodo
especifico. Assim, julga-se que é possivel decidir quanto as medidas que possam ser tomadas seja
para dinamizar a utilizacao desses titulos, seja para desbasté-los.

Para colecoes fisicas: primeiramente, deve-se estabelecer uma amostra aleatéria de itens
pertencentes a biblioteca. Verifique e registre se cada item da amostra foi emprestado ou usado na
biblioteca durante o periodo especificado. Segundo a Norma ISO 11620:2014, hd duas maneiras
de se calcular a porcentagem de itens ndo utilizados:

C-A-Bx100
C

Onde: A é o nimero de itens da amostra que foram emprestados;

B € o nimero de itens da amostra usados na biblioteca, mas ndo emprestados;
C € o numero total de itens da amostra; e
O resultado deve ser arredondado para o nimero inteiro mais proximo.

ou

B—A x100




Onde: A é o nimero de itens da amostra que foram emprestados;

B € o niimero total de itens do acervo circulante;

O resultado deve ser arredondado para o ndmero inteiro mais préximo;
Um resultado alto indica baixa taxa de uso da colecao.

Para colecoes eletronicas: baseando-se nos dados de uso, fornecidos pelos vendedores ou obtidos
por meio dos dados do sistema, conte o nimero de documentos visualizados ou baixados durante
o periodo especificado. Considere apenas os titulos visualizados ou baixados, ndo o nimero de
vezes em que cada um foi visualizado ou baixado. Segundo a Norma ISO 11620:2014, deve-se
utilizar a seguinte férmula:

B-A x 100
B

Onde: A é o nimero de documentos visualizados ou baixados;
B € o ndmero total de itens da colecdo eletronica; e
O resultado deve ser arredondado para o ndmero inteiro mais proximo.
Se houver documentos na cole¢do para os quais ndo haja dados de uso disponiveis, se
possivel, eles podem ser descontados do cdlculo de B, para que seja possivel obter um resultado
mais proximo da realidade.

e Processamento Técnico

Porcentagem das Publicacoes Académicas da Instituicao no Repositorio Institucional: com a
aplicacdo desse indicador € possivel avaliar a porcentagem de publicacdes académicas da
instituicdo que estdo acessiveis através do seu repositorio de acesso aberto. Deve-se utilizar a
seguinte féormula:

Ax100
B

Onde: A € a quantidade de registros no repositorio institucional;
B ¢ a quantidade de publicagdes dos tltimos trés anos; e
O resultado deve ser arredondado para o inteiro mais proximo.
A mesma férmula deve ser utilizada para calcular a porcentagem de textos completos
disponiveis no repositério. Nesse caso, A serd a quantidade de registros com texto completo
disponiveis no repositdrio institucional.

Média de Tempo de Processamento dos Documentos: com a aplicagdo desse indicador é
possivel calcular a média de tempo decorrido (em dias) do momento que o documento chega na
biblioteca até a sua guarda na estante para acesso do usudrio.

Primeiramente, é preciso coletar dados sobre os documentos que chegam na biblioteca
durante um periodo especifico, geralmente um més. Para cada titulo, deve-se calcular o nimero de
dias entre o recebimento e/ou acesso e a guarda nas estantes. Entdo, classifique os titulos de
acordo com os ndmeros de dias, do maior para o menor periodo. Assim, o tempo médio de



processamento serd o nimero de dias que constar no meio da lista de classificacdo. Se o nimero
de titulos analisados no periodo for par, deve-se utilizar seguinte férmula:

A+B
2

Onde: A e B sdo os dois valores no meio da classificacao; e
Arredonde o resultado para o inteiro mais proximo.
A rapidez do processamento de documentos eletronicos deve ser avaliada separadamente.

Produtividade da Equipe de Processamento: com a aplicagdo desse indicador € possivel
calcular o nimero médio de documentos processados por funciondrio em um determinado periodo
(geralmente um ano). A produtividade serd calculada através da seguinte férmula:

A
B

Onde: A é o nimero de documentos (exemplares) adquiridos num certo periodo;
B € o FTE da equipe envolvida no processamento;
O resultado deve ser arredondado para o inteiro mais préximo; e
Um resultado alto serd visto como um bom sinal.

Custo por Titulo Catalogado: com a aplicacdo desse indicador é possivel calcular os custos de
pessoal por documento processado. O custo serd calculado com a seguinte férmula:

AxB
C

Onde: A é o nimero total de horas gastas na catalogacdo durante o periodo da amostra; B é
o custo por hora de trabalho (salarios durante o periodo da amostra divididos pelo tempo de
trabalho regular da equipe);
C € o numero de titulos catalogados durante o periodo da amostra;
Um baixo resultado serd visto como um bom sinal; e
O produto de AxB deve ser calculado para cada membro da equipe separadamente.
Depois, deve-se somar os resultados antes de dividir por C.

4 RESULTADOS PARCIAIS

Apds a apresentacdo e andlise dos indicadores de desempenho pré-selecionados, os
escolhidos para efetiva aplica¢do foram:

e Desenvolvimento de Colecoes: Disponibilidade de titulos solicitados; Taxa de uso da
colecdo; Porcentagem do Acervo nao Usado; e



e Processamento Técnico: Média de Tempo de Processamento dos Documentos;
Produtividade da Equipe de Processamento; Custo por Titulo Catalogado.

A escolha levou em consideracdo a aplicabilidade dos indicadores. Também foi
considerado o julgamento quanto a sua eficidcia na avaliacdo de desempenho das atividades
realizadas.

5CONSIDERACOES FINAIS

As bibliotecas e outros servicos de informacido que buscam avaliar a qualidade de seus
processos, devem estar abertos a conhecer ferramentas que possibilitem o levantamento de dados
e informagdes que auxiliem na mensuracdo do desempenho de suas atividades e na tomada de
decisdo quanto a possiveis melhorias. Acredita-se que os instrumentos analisados na pesquisa
(ISO 11620:2014 e Diretrizes da IFLA) trazem indicadores que podem auxiliar nessa avaliacdo e
que os escolhidos auxiliardo na tomada de decisdo quanto a escolha de possiveis medidas para a
melhoria dos processos internos realizados, bem como na dinamizacdo do uso do acervo e
aquisicdo de novos titulos. No entanto, a real aplicabilidade dos mesmos serd percebida apenas
nos proximos passos da pesquisa.
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