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Relato de projeto de pesquisa, em curso, sobre a
implantacgo de um programa de avaliagdgo de
desempenho de bibliotecas no campo da saude. Uma
equipe de pesquisadores e bibliotecarios tomou como
ponto de partida a Norma ISO 11620 para derivar um
conjunto minimo de indicadores adequados a avaliacdo de
trés diferentes bibliotecas especializadas da Fundagdo
Oswaldo Cruz. O relato enfatiza a importédncia do
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processo de cooperacdo entre os profissionais, ingrediente
essencial para sustentabilidade da iniciativa e o0s
desafios futuros que se avizinham.
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de servicos de bibliotecas; ISO 11620.

Performance Indicators: a pilot study
in FIOCRUZ health and biomedical
libraries

This paper describes the recent efforts of a science and
technology health institute to implement a library
services evaluation program. Based on the ISO 11620 a
team of researchers and librarians have considered a set
of performance indicators to be used in its three
specialized libraries. The way taken so far and the
collaborative process that have been shaping the whole
process are described; future challenges are also
indicated.

Key-words: Library services evaluation; Performance
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1 Introducgao

Os servicos de informacao, e mais especialmente as bibliotecas,
chegaram ao século XXI com um amplo leque de oportunidades, mas
também de desafios. A sociedade contemporanea tem como marca
principal um casamento virtuoso entre tecnologias e conteudos, sendo que
o imperativo da velocidade e do instantdneo provoca uma aparente
dissociacao logica entre a informacdao e o documento. Na mesma medida
em que especialistas discutem o futuro dos livros como os conhecemos
hoje, as bibliotecas cabe o imperativo de se re-pensar enquanto /dcus
privilegiado de estoque e acesso a informacao codificada, independente do
documento. A dinamica atual do empreendimento cientifico, o volume
crescente de novos titulos de periddicos, representativos de novas
especialidades e tematicas, o uso intensivo de tecnologias de informacao e
comunicacdao -TICs - , usuarios cada vez mais exigentes com a qualidade
de servicos oferecidos e o tempo de resposta, e gestores e tomadores de
decisao mais ciosos e preocupados com decisdes mais acertadas e com os
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custos de manutencao de acervos dispendiosos, em tempos de recursos
financeiros escassos, compdem o quadro de alguns dos maiores desafios
colocados a gestdo das bibliotecas.

Esses desafios colocam para os servicos de informacao, como para
todas as organizagdes, o imperativo do planejamento, atividade vital na
busca de maximizar os recursos disponiveis e obter o melhor proveito das
tecnologias disponiveis. O investimento continuo em inovacao deve ter
seu foco ndo s6 nas praticas e estruturas técnicas mas, também, naquelas
organizacionais e humanas, dentro de um ambiente onde as orientacoes
estratégicas devem ser claras e objetivas: o principal ativo de uma
biblioteca é o usuario, e ndo o acervo.

Um dos mais valiosos instrumentos-guia para as atividades de
planejamento nas bibliotecas sao as avaliacbes de desempenho. Por
desempenho entende-se o grau de atendimento dos objetivos propostos,
particularmente em termos das necessidades dos usuarios. A medida de
desempenho deve indicar se a biblioteca esta atendendo ao planejado, a
partir de uma colecdo de dados estatisticos.

Desde meados do século passado, e especialmente na Gra-
Bretanha e nos Estados Unidos da América, o interesse na area de
avaliacdo levou ao desenvolvimento e divulgacdgo de uma grande
variedade de estudos e abordagens sobre medidas de desempenho.
Nasceram dai orientagdes metodoldgicas diversas, com focos e recortes
em diferentes atividades das bibliotecas, produzindo um amplo conjunto
de indicadores de desempenho. Essas diferentes abordagens em muito
contribuiram para o entendimento dos diferentes contextos e processos de
gestdo de bibliotecas, mas pouco tem contribuido para produzir estudos
comparativos. A situacdo se torna mais desafiante para o caso de
diferentes bibliotecas especializadas ligadas a uma mesma instituicao.

De fato, ndo s6 as medidas de desempenho guardam singularidades
inerentes a cada biblioteca individualmente, como também as mesmas
devem ser consideradas como um instrumento para o processo de
avaliacdo que, inegavelmente, envolve julgamentos de valor. Dispor de
instrumentos de padronizagao para coleta de dados e desenvolvimento de
indicadores é entdo uma atividade fundamental para assegurar, na justa
medida técnica, que o processo de avaliagdo seja o mais transparente e
equitativo possivel entre diferentes bibliotecas.

Em resposta a essa necessidade de padronizagéao, a ISO -
International Standard Organization, ainda no comeco dos anos noventa,
se debrucou sobre o desafio da criacao de padrdoes para medida de
desempenho das bibliotecas, o que resultou na Norma ISO 11620/98
(Information and Documentation — Library Performance Indicators). Esse
esforco nasceu em um contexto mundial de globalizacao, de integracao de
blocos regionais, de disputa internacional por fundos de pesquisa, € nao
menos importante, de cooperacao internacional entre bibliotecas.

Esse é também o cenario onde se situa o Cict - Centro de
Informacao Cientifica e Tecnoldgica, Unidade Técnica da Fundacao
Oswaldo Cruz - Fiocruz, instituicdo de reconhecida competéncia
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internacional no campo da pesquisa, desenvolvimento, producao e
formacdo de recursos humanos em saude e ciéncias biomédicas.
Atualmente, para atender pesquisadores nessas diferentes areas, sao dez
as bibliotecas que ofertam informacao e servicos para tao variadas
atividades. Cada biblioteca se insere em um contexto impar, possui um
acervo diferenciado e desenvolve atividades particulares com vistas a
atender um grupo de usudrios com perfil especifico e necessidades
proprias.

A pratica da avaliacdo, através de medidas de desempenho, ainda
que reconhecida e abracada como atividade primordial para planejamento
e gestao coordenada das bibliotecas, ainda carece de uma visao organica
e integradora. Paralelamente, em tempos de recursos financeiros
escassos, eficiéncia e eficacia sao conceitos chave para produzir
evidéncias para o tomador de decisao. A padronizacdo das medidas de
desempenho, tomando a ISO 11620 como ponto de partida, foi a
estratégia adotada na busca de harmonia entre as métricas atuais de cada
biblioteca. Ainda que se reconheca as limitacbes da referida Norma, é
entendimento que representa um primeiro e fundamental passo a ser
dado pela instituicao.

O presente trabalho relata o desenho e 0s primeiros passos de um
projeto de pesquisa em andamento, ressaltando o ambiente de
cooperacao e colaboracdo que vém propiciando uma discussao frutifera e
um estratégico processo de aprendizagem.

2 Medidas de desempenho e avaliacao de servicos

O dinamismo e a velocidade das transformacdes sociais que
caracterizam a sociedade contemporanea requerem das instituicOes
celeridade nas respostas e flexibilidade para adaptar-se a novas e
desafiantes situacdes. Entretanto, h& sempre que se buscar
sustentabilidade nas mudancas e inovagdes. Lancaster (1996, p. 3)
ressalta que “(...) crescimento saudavel implica adaptacdo a condicbes
constantemente mutaveis, e adaptacdo implica avaliacdo para determinar
que mudancas precisam ser feitas e qual a melhor maneira de realiza-las”.

A avaliacdo &, ou deve ser o processo que gera evidéncias e fornece
ao tomador de decisao informacdes que permitem justificar as acoes
presentes e orientacOes futuras. Nesse sentido, a avaliacdo é uma etapa
necessaria tanto para os gestores quanto para os profissionais de
informacao/bibliotecarios: para os primeiros, deve ser capaz de responder
pela eficacia e eficiéncia dos investimentos feitos, para os segundos, deve
explicitar a qualidade e bom desempenho de suas atuacoes.

Mandani (2004) alerta para a importancia da clareza conceitual
guando se trata com o processo de avaliagdo. O primeiro esclarecimento
deve ser feito entre medida de desempenho e avaliagdo. A primeira é uma
medida de uma atividade ou de um servico. Mais, a medida de
desempenho é um instrumento por sobre o qual julgamentos sao feitos no
curso de um processo de avaliacdao. O desempenho, por si s, ndao € bom
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ou ruim, positivo ou negativo, ele é o que é. Somente frente a objetivos
propostos, a metas a serem alcancadas, é que um desempenho pode ser
aferido. Assim, qualquer avaliagdo depende de um objetivo e de uma
medida de desempenho. O indicador, finalmente, € uma expressao
(numérica, simbdlica ou semantica) que caracteriza atividades (objetos,
pessoas, eventos) tanto quantitativa ou qualitativamente, com vistas a
aferir o valor dessas atividades. Qualidade das fontes de informacao,
relacao terminais de consulta/nimero de usuarios, satisfacdao dos usuarios
sao exemplos de indicadores usados em avaliacdbes de servico de
informacao.

Em artigo recente, Rozados (2005) faz uma discussdo e sintese do
uso de indicadores na gestao de recursos de informacao. Indicadores de
input (entrada), output (saida) e outcomes (resultados) formam a
tipologia mais conhecida de indicadores, e expressam a visdo sistémica de
uma biblioteca. Dos trés, os indicadores de resultados representam os
melhores esforcos para aferir a qualidade e o impacto dos servigos
prestados, e coloca o usuario no centro de atencao das metodologias de
avaliacao.

A avaliacdao de desempenho, por seu lado, engloba a colecao e
andlise de dados estatisticos para retratar o desempenho de uma
biblioteca, ou seja, uma medida de comparacao entre o que esta sendo
feito (desempenho), com o que deveria ser feito (missao) e com aquilo
gue se gostaria de fazer (metas). O foco na avaliacdo de desempenho é&,
principalmente, resultado da integracao de blocos regionais no contexto
internacional, especialmente na Europa, de onde nasceu do desafio de
implementar metodologia Unica para avaliar as bibliotecas nacionais, tao
peculiares que sdao na guarda e conservacao do patrimOnio nacional.
Entrou em campo a ISO com a Norma ISO 11620, publicada em 1998,
gue congrega um conjunto de definicdes, metodologias e a definicao de 29
(vinte e nove) indicadores de desempenho associados a um ou mais
métodos de obtencdo de dados e analise de resultados. Em 2003 foi
publicada uma atualizacdo da referida norma (ISO11620:
1998/Adm.1/2003), com a incorporacdao de novos indicadores de
desempenho.

Enquanto instrumento de padronizagao, a ISO11620 estabelece um
grupo de indicadores para aplicagdo em todos os tipos de bibliotecas.
Além disso, estabelece uma relacdao entre qualidade de servicos de
biblioteca e o tdpico mais amplo de administracdo e garantia de qualidade,
uma vez que valida e apdia-se na Norma ISO 9004-2 (INTERNATIONAL
ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION, 1991). Para cada indicador
constam: objetivo, escopo, definicdao, metodologia, interpretacao e fontes
de referéncia e, entre os procedimentos sdo adotados calculo de
percentual, amostragem, questionario e entrevista. A norma oferece
também detalhada orientacdo sobre a metodologia e anadlises sobre seu
emprego. Alguns servicos e atividades importantes, como, por exemplo,
treinamento de usuadrio e servicos eletronicos, ndo estao contemplados,
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mas sao cobertos em outra norma, a ISO 2789/2003 (INTERNATIONAL
ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION, 2003b).

Muitas iniciativas de desenvolvimento de metodologias de avaliagao
foram empreendidas nos paises desenvolvidos nos Ultimos trinta anos,
muitas delas ja englobando os servigcos eletrénicos. Algumas das mais
importantes sao citadas: O projeto LibEcon nasceu na Comunidade
Européia e congrega atualmente 37 paises também da Ameérica, Asia e
Australia. Os dados sao coletados de acordo com a IS02789 e 1SO11620,
possibilitando a pratica de benchmarking. O projeto EQUINOX - Library
Performance Measurement and Quality Management System nasceu com
o foco em servigos eletronicos. Sao 14 indicadores de desempenho
acordado entre bibliotecarios de seis paises europeus, indicadores esses
gue se somam a Norma I1S011620. LibQUAL+™ (Libqual+™, 2005),
iniciativa norte-americana resultado de uma associacdo entre a
Association of Research Libraries - ARL - e a Texas A&M University - TAMU
-, € um instrumento de afericdo da qualidade dos servicos em funcdo das
percepcdes e expectativas dos usuarios. LibQUAL+™ foi desenvolvido a
partir do SERVQUAL, reconhecido como primeiro padrao desenvolvido
para avaliacdo da qualidade de servico no setor comercial, trabalho
pioneiro de Berry, Parasuraman e Zeithaml (PARASURAMAN et al, 1985),
posteriormente adaptado para aplicagdo em bibliotecas académicas. O
instrumento contempla 22 perguntas que cobrem trés dimensdes das
bibliotecas: o espaco, a prestacao de servicos e o controle da informacao.
O COUNTER - Counting Online Usage of Networked Eletronic -, uma
iniciativa internacional que une bibliotecarios, editores e distribuidores de
publicacdes e se apdia em iniciativas e padrdes que buscam normalizar as
estatisticas de acesso a informacgao via web.

No Brasil, a mais conhecida experiéncia de grande porte aconteceu
na Universidade de Sao Paulo. O Sistema Integrado de Bibliotecas da
Universidade de Sao Paulo - SIBI/USP, desenvolveu o PAQ - Programa de
Qualidade de Produtos e Servicos de Informacao - para ser implementado
em sua rede de bibliotecas. Englobou duas metodologias diferentes de
avaliacao, o SERVQUAL e o LibQUAL + ™, ajustadas as caracteristicas das
bibliotecas. No relatério, entre outras importantes conclusdes, destaca-se
a importancia do conhecimento das necessidades do wusuario: “No
ambiente académico, considera-se que o desconhecimento em relacdo a
essas necessidades pode comprometer as atividades de ensino, pesquisa
e a geragao de novos conhecimentos” (SAMPAIO, 2001, p. 143)

E reconhecido que a Norma ISO 11620 proporciona as condicoes
requeridas para um salto de qualidade no que tange aos processos de
avaliacao de bibliotecas. A propdsito, eis o que ponderou Carbone (1998,
p. 41) analisando-a:

Os bibliotecarios ndo podem mais se limitar a relatar seus servicos
somente a partir de dados estatisticos sobre os recursos e atividades da
biblioteca. Eles devem provar que atendem as necessidades dos usuarios
e provar de que maneira e a que ponto os servicos da biblioteca as
atendem.
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A 1S011620 sugere ainda que os resultados da aplicacao dos
indicadores podem ser comparados em tempos diferentes numa mesma
biblioteca e podem ser feitas comparacdes entre bibliotecas, ainda que
cautela seja sempre necessaria. Para o estabelecimento de novos
indicadores (conteludo informativo, comparabilidade, propriedade e
outros) devem ser observados critérios, bem como a sua adequada
descrigao.

Deve ser enfatizado que o valor dessa Norma reside, sobretudo, no
fato de ser aplicavel a qualquer tipo de biblioteca e, por isso, prover uma
base e linguagem Unica para o caso de diferentes perfis de bibliotecas
acolhidas sob uma mesma coordenacdo, como é o caso de trés diferentes
bibliotecas especializadas ligadas ao Centro de Informacdo Cientifica e
Tecnoldgica - Cict, unidade técnica da Fundacdo Oswaldo Cruz - Fiocruz.

3 O contexto de estudo - o Cict/Fiocruz

A Fundacdo Oswaldo Cruz é uma instituicdo vinculada ao Ministério
da Saude, e abriga atividades que incluem o desenvolvimento de
pesquisas; a prestacao de servicos hospitalares e ambulatoriais de
referéncia em salde; a fabricacao de vacinas, medicamentos, reagentes e
kits de diagnodstico; o ensino e a formacao de recursos humanos; a
informacdo e a comunicacdo em saude, ciéncia e tecnologia; o controle da
qualidade de produtos e servicos; e a implementagcao de programas
sociais. Tem como missdao promover a saude e o desenvolvimento social,
gerar e difundir conhecimento cientifico e tecnoldgico, ser um agente da
cidadania. Através de programas de informacao e comunicagdao, vem
procurando cumprir papel da maior relevancia, o que deu margem,
certamente, para que fosse premiado pela Unesco, em 2002, como a
instituicdo do ano na area das ciéncias.

A Fiocruz guarda em sua histéria uma relagdo visceral com a
informacdo. E viva em sua memdria, cultura e imaginario a fala de seu
patrono e fundador, Oswaldo Cruz, personalidade reconhecida
internacionalmente: "Corte-se até a verba para a alimentacdo. Mas nao se
sacrifique a biblioteca”. Atualmente, a instituicdo conta com dez
bibliotecas distribuidas em diferentes regides do pais, cada uma
atendendo a um perfil diferenciado de usuarios e suas respectivas
necessidades de informacao. O comprometimento com a valorizagao da
informacao, como ingrediente vital para a pesquisa, € um dos fatores que
certamente conduziu, nos anos oitenta, a criacdo de uma unidade técnica
dedicada a guarda, planejamento e gestdo da informacao cientifica e
tecnoldgica no campo da saude.

O Centro de Informacdo Cientifica e Tecnoldgica é responsavel por
formular politicas, desenvolver estratégias e executar acdes de informacao
e comunicacdo no campo da ciéncia e tecnologia em saude que
respondam as demandas da sociedade e do Sistema Unico de Saulde -
SUS -, e de outros 6rgaos governamentais. Ao Cict estdo diretamente
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subordinadas trés bibliotecas especializadas, as quais se colocam como
foco do presente estudo.

A Biblioteca de Manguinhos - BIBMANG - atua como Centro de
Referéncia em Biomedicina para as instituicoes de pesquisa no pais e
oferece suporte ao desenvolvimento do ensino e da pesquisa no ambito da
Fiocruz. Atende ao corpo de docentes, de pesquisadores e alunos de pos-
graduacdao da instituicio e da comunidade em geral. A Biblioteca do
Instituto Fernandes Figueiras - BIBIFF - estd voltada para saude da
mulher, da crianca e do adolescente. Suas areas de especializacdo sdo o
aleitamento materno, a genética, a ginecologia e a obstetricia, a infeccao
hospitalar, a nutricdo, a patologia e a pediatria. Seu publico-alvo é
composto por profissionais de saulde, alunos de pds-graduacao,
professores, pesquisadores do Instituto Fernandes Figueiras e da rede
publica e privada de servicos de saude. Por fim, a Biblioteca da Escola
Nacional de Saude Publica Sergio Arouca — BIBENSP - atende ao corpo de
docentes, pesquisadores e alunos de pds-graduacao da Escola Nacional de
Salde Publica - ENSP -, e é aberta também a comunidade em geral. Atua
como Centro de Referéncia a todos os Cursos descentralizados de Saude
Publica desenvolvidos no pais e a Rede Publica de Servigos de Saude no
Estado do Rio de Janeiro.

Essas bibliotecas foram criadas em momentos préprios, para
atender clientelas e necessidades particulares, e se inserem em contextos
singulares de praticas do campo da saude. A estratégia de planejamento e
gestao se faz em um delicado balangco entre autonomia e coordenacgao
central, no reconhecimento das especificidades e na responsabilidade de
um todo harmodnico que deve ser traduzida, de forma transparente, ao
tomador de decisdo, especialmente no que diz respeito aos investimentos
financeiros. As atividades relacionadas a mensuracao de indicadores de
desempenho, ainda que realizada anualmente, carece de carater
sistémico. Da mesma forma, a realizacdo de estudos de satisfacao de
usuarios ainda ndo esta incorporada como instrumento de gestao.

Ciente de suas responsabilidades, e em um ambiente cooperativo, o
Cict colocou o desafio de propor uma metodologia padrao para avaliagao
de desempenho das bibliotecas. A Norma ISO 11620 se colocou entao
como instrumento estratégico para, em uma primeira etapa, prover uma
padronizacdao das métricas de desempenho das bibliotecas.

4 O Projeto - Instrumento de medida de desempenho
para as bibliotecas do CICT

O projeto Instrumento de medida de desempenho para as
Bibliotecas do Cict foi iniciado em 2005 com o objetivo principal de propor
medidas padrdao para o desempenho das trés bibliotecas que sdao
coordenadas pelo Cict. A equipe diretamente ligada ao seu
desenvolvimento é formada por um coordenador, trés bibliotecarios (um
representante de cada biblioteca) dois bolsistas e um consultor.
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A etapa inicial envolveu uma busca retrospectiva visando a
identificacdo de relatos de experiéncias prévias com a utilizacgdo da Norma
ISO 11620, particularmente no Brasil. No contexto brasileiro, nenhuma
referéncia foi localizada. Os documentos recuperados eram enviados em
formato eletronico para todos os membros da equipe, que se reuniam
guinzenalmente para discussoes técnicas.

Paralelamente, foi realizado um diagndstico situacional das trés
bibliotecas que procurou explicitar, para cada uma delas: o perfil dos
usuarios; os servicos e produtos oferecidos; a infra-estrutura e os
recursos humanos disponiveis visando a identificacdo fatores relevantes
para avaliacdo. Esse diagndstico foi de fundamental importancia para
ressaltar as semelhancas e dessemelhancas entre as trés bibliotecas,
favorecendo um re-conhecimento dos contextos e das praticas individuais.

Esse diagndstico foi também um pré-requisito para a realizacao da
primeira oficina de trabalho que propiciou a efetiva implantacao do
projeto, na medida em que esse encontro, incluindo a direcao da
instituicao, foi palco de aliancas e compromissos primeiros entre os
profissionais. A oficina teve como objetivo a discussao coletiva do
conjunto de indicadores propostos pela Norma 1S011620, e como meta a
eleicdo de um subconjunto dos mesmos para implementacao na primeira
fase do projeto. Os indicadores foram escolhidos em funcao do esforco
necessario para coleta, consolidacdo e anadlise em face do tempo de
resposta requerido pelos tomadores de decisdo. A eleicao dos indicadores
levou também em conta a aderéncia com aqueles ja em uso nas
bibliotecas propiciando, assim, uma resposta mais rapida ao planejamento
institucional.

Para a dindmica da oficina foi adotada a formacdo de grupos
heterogéneos de trabalho no que diz respeito ao desempenho das funcgoes
dos participantes, enriquecendo as discussdoes e compartilhando diferentes
visdes sobre um mesmo processo. A analise dos indicadores envolveu a
conceituacdo e métricas disponiveis, aplicabilidade e eficacia tedrica,
oportunidade e propriedade de aplicacdo no ambiente Fiocruz e possiveis
e provaveis adequacgoes necessarias para implementacao.

Como resultado foram escolhidos cinco indicadores para aplicagao
imediata: satisfacdo do usuario, visitas per capita a biblioteca, indice de
uso de documentos, disponibilidade das instalacdes e indice de ocupacdo
dos assentos. Essa escolha baseou-se no fato de que as metodologias
indicadas nao apresentariam dificuldades de entendimento e coleta de
dados por parte dos profissionais. Evidenciou-se ainda no curso da oficina
a importancia de rever formas de atuacdo e de adotar mecanismos que
viessem a possibilitar melhor desempenho e avaliacao de alguns servicos.
Ficou clara, também, a importancia de uniformizar dados encaminhados
para o planejamento central da Fiocruz, responsavel pelo orcamento
institucional.

O relatério gerado pela oficina foi chancelado pelas chefias das
Bibliotecas e encaminhado a direcdo do Cict. As lacunas e inconsisténcias
foram objeto de atencao na etapa seguinte do projeto.
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Dos indicadores selecionados, o primeiro a ser trabalhado foi o
satisfacdo do usuario, que envolveu a delimitacdo do publico-alvo de cada
biblioteca e, em seguida, a identificagdo dos pontos a incluir no
instrumento de coleta. Essa etapa envolveu esforco consideravel por parte
das bibliotecas, especialmente no que diz respeito as particularidades de
cada usuario. Foi desenvolvido um questiondrio-padrao para coleta de
dados cujo desenho foi baseado naquele descrito no Relatério do PAQ
(SAMPAIOQ, 2004).

Numa escala de quatro niveis, o usuario devera assinalar o grau de
satisfacdo acerca dos seguintes aspectos das bibliotecas: condigoes
ambientais, qualidade do acervo, servicos oferecidos, atitudes dos
profissionais no atendimento ao usuario, qualidade (precisao, atualizacao
e rapidez) da informacgao prestada, e critérios para utilizacdo dos recursos
informacionais. Parte do questionario é especifica para tratar de aspectos
particulares a alguma biblioteca, por exemplo, existéncia de salao de
leitura e acervo de videos.

Uma vez elaborado o instrumento, foi realizado um teste piloto por
cada uma das bibliotecas e procedidas as correcdes julgadas necessarias.
A experiéncia possibilitou avaliar o impacto do instrumento junto aos
usuarios, no que tange a sua compreensdao e a clareza dos pontos
avaliados, bem como identificar lacunas. Na fase atual do projeto o
instrumento esta sendo implementado.

Em paralelo, estdo em curso discussdes iniciais sobre os outros
indicadores selecionados, quais sejam, visitas per capita a biblioteca,
indice de uso de documentos, disponibilidade das instalagdes e indice de
ocupacao dos assentos, especialmente no que toca a forma de coleta de
informacgdes para subsidiar a aplicacdo dos mesmos.

5 O futuro

Confrontadas com oS condicionantes técnico-cientificos,
socioecondmicos e culturais caracteristicos do final do século XX, as
bibliotecas nao mais podem retardar a decisao de implantar programas de
avaliacao de desempenho. Especialmente para as instituicdes publicas, e
em face de orcamentos financeiros cada vez mais modestos, conceitos
como transparéncia, responsabilidade, accountability, efetividade e
inclusao social/digital colocam aos gestores de bibliotecas desafios nunca
antes considerados. O alinhamento com orientagcdes estratégicas
institucionais, a necessaria priorizacao na alocacao de recursos, o foco no
cliente, a revolugdao das tecnologias de informagdao e comunicacao e a
conseqiente virtualizacdo dos acervos e autonomia dos usuarios sao
algumas das perspectivas que tornam imprescindiveis respostas sobre o
impacto/desempenho/valor/qualidade dos servicos das bibliotecas.

Muito se progrediu nas Uultimas décadas no desenvolvimento de
metodologias de avaliacao de desempenho. Tal desenvolvimento,
entretanto, ndao camufla a fluidez e subjetividade inerentes ao processo de
avaliacao e ao conceito de desempenho. De fato, especialistas na area sao
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unanimes em enfatizar que dispor de metodologias adequadas € condicao
necessaria, mas ndo suficiente para fazer da avaliagdo um instrumento
efetivo e eficaz para a gestdao das bibliotecas. Cullen (1997) lembra que
décadas de estudos e aprendizado sobre avaliacdo, e dezenas de
metodologias robustas disponiveis, nao substituem o foco principal do
sucesso de toda avaliacdo: lideranca profissional e mudanga de cultura
organizacional. Outros autores vao mais longe (CRAMM, 1999) e alertam
gue sO aquelas bibliotecas que ja cultuem uma cultura de avaliacao sao
capazes de levar adiante uma pratica de avaliacao de desempenho. Por
cultura de avaliacao entenda-se uma cultura de pratica reflexiva cotidiana,
gue independe de metodologias formatadas, e esta intrinsecamente ligada
ao compromisso que liga o profissional a instituicdo, ao usuario, aos
colegas de trabalho e as boas praticas profissionais.

As etapas subseqientes do presente projeto, ja planejadas e
organizadas em um cronograma, apontam para a continuidade da
pesquisa e um bom termo no desenho de uma metodologia para avaliagao
de desempenho das bibliotecas. O que o futuro nao deixa claro,
entretanto, € se o processo de aprendizagem vivenciado até aqui sera
suficiente para que as bibliotecas espelhem as mudancas esperadas (e
defendidas) por muitos.

A clareza sobre essa realidade, e o envolvimento ativo dos
profissionais bibliotecarios no projeto sao ingredientes essenciais para
motiva-los a levar adiante a bandeira da importdncia decisiva que cabe
aos servicos de informacdo em um contexto de pesquisa. A partir dai, o
conceito de qualidade passara a ser (re)construido cotidianamente com o
usuario e o tomador de decisao.
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