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RESUMO

Este estudo tem como objetivo estruturar um modelo de avaliagdo dos servigos
informacionais realizados pela biblioteca de uma instituicdo de ensino. Para tanto, foi
utilizada a Metodologia Multicritério de Apoio & Deciséo-Construtivista (MCDA-C), obtendo,
como principais resultados: (1) a identificacdo de 41 Elementos Primérios de Avaliagdo
(EPASs) e 75 Conceitos, que resultaram em cinco areas de preocupacao; (2) a identificagédo
de cinco indicadores de desempenho dos “Servigos Basicos”, sendo um descritor com
desempenho “Comprometedor”, trés descritores com desempenho de “Mercado” e um
descritor com “Exceléncia”; e (3) a proposicao de agdes de melhoria por meio da técnica
5W2H.

Palavras-chave: servicos informacionais; avaliacdo de desempenho; Metodologia
Multicritério de Apoio a Decisao-Construtivista (MCDA-C); gestéo de servigos; biblioteca.

ABSTRACT

This study aimed to structure an evaluation model of the informational services carried out
by the library of an educational institution. The Constructivist Multicriteria Decision Support
Methodology (MCDA-C) was used. The main results were: (1) the identification of 41 Primary
Assessment Elements (EPAs) and 75 Concepts, which resulted in five areas of concern; (2)
the identification of five performance indicators for “Basic Services”, which included one
descriptor with “Commitment” performance, three descriptors with “Market” performance and
one descriptor with “Excellence”; (3) the proposition of improvement actions through the
5W2H technique.

Keywords: informational services; performance evaluation; Multi-Criteria Decision Aiding —
Constructivist (MCDA-C); service management; library.

RESUMEN

Este estudio tuvo como objetivo estructurar un modelo de evaluacion de los servicios de
informacién que realiza la biblioteca de una institucion educativa. Se utiliz6 la Metodologia
Constructivista de Apoyo a la Decision Multicriterio (MCDA-C). Los principales resultados
fueron: (1) la identificacion de 41 Elementos Primarios de Evaluacion (EPA) y 75 Conceptos,
que resultaron en cinco areas de preocupacion; (2) la identificacién de cinco indicadores de
desempefio para “Servicios Basicos”, que incluyeron un descriptor con desempefio de
“Compromiso”, tres descriptores con desempefio de “Mercado” y un descriptor con
“Excelencia”; (3) la propuesta de acciones de mejora a través de la técnica 5W2H.
Palabras clave: servicios informativos; evaluacion de disefio; Metodologia Multicriterio de
Apoio a Decisdo-Construtivista (MCDA-C); gestion de servicios; biblioteca.
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1 INTRODUCAO

Servigos informacionais sdo descritos por Duarte et
al. (2015) como algo realizado por um profissional
capacitado, com objetivo de atender ao usuario e
proporcionar uma direcdo para os recursos informacionais
de que ele precisa. Seria ainda, para esses mesmos
autores, uma facilitacdo na obtencéo de resultados de uma
necessidade informacional. Ou seja, refere-se a atender a
alguma demanda, em outras palavras, a buscar satisfazer
os interesses informacionais do usuario na tematica que ele
est4 estudando.

Para avaliar a qualidade dos servicos informacionais,
as bibliotecas tanto as nacionais quanto as internacionais
vém utilizando ferramentas ou conceitos da literatura, como
Balanced Scorecard, Benchmarking, 5S,
Empreendedorismo e Gestéo da Qualidade,
Endomarketing, Estudo de usuarios, LibQUAL, ServQUAL,
Método de Avaliagdo Contingencial, Momentos da verdade,
Objetivos  organizacionais, Plan-Do-Check-Act, QFD,
Sensemaking, Teoria de Deming, e Teoria de Garvin
(Pereira, 2017; Valls & Vergueiro, 2006). Além de usarem
esses conceitos, as bibliotecas fazem uso de indicadores
de desempenho da qualidade.

De acordo com Paula e Vergueiro (2018), é de suma
relevancia a preocupag¢do com o nivel de qualidade dos
servigos informacionais oferecidos pelas bibliotecas, tendo-
se assim, a intencdo de que esses servicos estejam
orientados a finalidade de atender as necessidades dos
usuarios. Observa-se que grande parte dos usuarios de
bibliotecas estéo atrelados a uma determinada instituicéo
de ensino, como no caso dos institutos federais brasileiros.

Normalmente, em uma instituicAo de ensino, de
modo especial os alunos, estdo sempre estudando ou
buscando algo novo. Com isso, diversas necessidades
informacionais vao surgindo, fazendo com que o aluno
dessas instituicdes busque informacdes, tanto de forma on-
line quanto presencialmente. Sendo assim, vem a tona a
importadncia da qualidade dos servigos informacionais
disponibilizados pelas bibliotecas para os alunos, como 0s
servicos oferecidos pelas bibliotecas do Instituto Federal de
Educacéo, Ciéncia e Tecnologia de Santa Catarina (IFSC).

Nesse contexto, tem-se como problema de pesquisa:
Quais aspectos devem ser considerados para a avaliacdo
do desempenho dos servigos informacionais
disponibilizados aos alunos, e que deem subsidio & tomada
de decisdo em uma biblioteca do Instituto Federal de
Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Santa Catarina?

Por se tratar de um problema que pode abranger uma
série de variaveis, reforcando a grande importancia do
papel do decisor (bibliotecario) na oferta das atividades
informacionais, tem-se como objetivo: estruturar um modelo
de avaliagdo dos servigos informacionais prestados aos
alunos de uma biblioteca do Instituto Federal de Educacao,
Ciéncia e Tecnologia de Santa Catarina, por meio da
Metodologia Multicritério de Apoio a Decisdo -
Construtivista (MCDA-C).

Assim, este estudo se justifica segundo as
dimensbes de originalidade, importancia e viabilidade
(Castro, 2006). Entre as abordagens focadas em qualidade
do servigo, uma das mais tradicionais do marketing, duas
escalas se destacam: ServQUAL e LibQUAL. As pesquisas
gue adotam o uso da escala ServQUAL em instituicBes de
ensino superior frequentemente abordam os dados a partir
de analise da estatistica descritiva, ANOVA e andlise
fatorial confirmatdria (Smania et al., 2022). Ja as pesquisas
gue adotam a escala LibQUAL frequentemente usam
estatistica descritiva, analise fatorial exploratéria, analise
fatorial confirmatéria, e testes de hip6tese ndo paramétricos
(Cavalcanti & Soares, 2023). A originalidade é alcancada
pela aplicacdo de uma abordagem construtivista em um
problema real de desempenho da Instituicdo, ou seja, a
avaliacdo do desempenho dos servicos informacionais
oferecidos em uma das bibliotecas do IFSC. Por se tratar
de uma situacdo complexa, envolvendo interesses dos
alunos e da equipe que atua na biblioteca, a decisora, nédo
tendo um modelo definido, deseja que seja construido um,
de forma personalizada (especifica ao contexto), segundo
seus valores. A concepg¢édo deste modelo permitir4 apoiar o
processo de avaliagdo e desenvolvimento da area de
servicos  oferecidos, em concordancia com as
preocupac¢des do decisor, de forma a atender aos objetivos
institucionais.  Destaca-se que uma abordagem
construtivista leva em consideracdo os valores e a
percepc¢do do decisor, ou seja do dono do problema, neste
caso especifico a bibliotecaria do campus.

A importancia desta pesquisa se da pela relevancia
do tema, visto que diversos autores buscam
constantemente estudar e melhorar a qualidade dos
servicos informacionais oferecidos em suas instituicdes.
Podem ser citados alguns os autores contemporaneos que
estudam a tematica da qualidade dos servicos em
bibliotecas, como Araujo et al. (2017), Paula e Vergueiro
(2018), Viapiana et al. (2018), Afthanorhan et al. (2019),
Azevedo (2020), Ghaedi et al. (2020), e Silva e Spudeit
(2021).

Nesse sentido pode se encontrar uma multiplicidade
de pesquisas prévias, apresentando diferentes objetivos.
Fora do Brasil, por exemplo, hd uma vasta aplicacdo da
escala LibQUAL ou adaptacdes como as de Afthanorhan et
al. (2019) e Ghaedi et al. (2020). No Brasil, ha abordagens,
como: de Paula e Vergueiro (2018), que fizeram uma
apresentacédo e discussdo de uma metodologia baseada
em nove indicadores de desempenho, baseada na norma
ISO 11620; de Araujo et al. (2017), que compararam a
oferta de servicos de seis bibliotecas de instituicbes de
ensino superior; de Azevedo e Dumont (2020), que
pesquisaram o0 papel do bibliotecario frente as
necessidades informacionais de estudantes de uma
instituicdo federal de ensino; e de Silva e Spudeit (2021),
gue pesquisaram as iniciativas de biblioteca para promover
a acessibilidade informacional &s pessoas cegas.

Enfim, este artigo estd organizado em secdes,
abordando referencial tedrico, procedimentos
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metodolégicos executados durante a pesquisa, e analise e
apresentacao dos resultados. Neste desenrolar, é descrita
a elaboracdo do modelo de avaliacdo de desempenho,
utilizando a metodologia MCDA-C, e apresentadas as
recomendacfes de melhorias, empregando a ferramenta
5W2H. Por (ltimo, sdo apresentadas as consideracdes
finais e as referéncias citadas durante a elaboracdo da
pesquisa.

2 REFERENCIAL TEORICO

Empregando termos considerados os mais simples
possiveis, Zeithaml et al. (2014) descrevem servico como
ato, processo e atuacéo disponibilizados ou coproduzidos
por uma instituicdo ou pessoa, para outra instituicdo ou
pessoa. A viséo de que a maioria das instituicbes gostaria
de ser lider na éarea de servicos vem tornando-se
amplamente aceita, podendo-se encontrar instituicbes que
ascendem em relagdo ao seu desempenho por meio de
esfor¢cos conscientes para aperfeicoar e coordenar suas
funcBes de marketing, operacdes e recursos humanos, em
uma tentativa de estabelecer posi¢cbes competitivas mais
favoraveis e satisfazer melhor seus clientes (Wirtz et al.,
2020).

Desse modo, é preciso que os gestores, em todos 0s
niveis de uma organizacdo, conduzam 0s servicos na
direcdo adequada; que decidam quais sé@o as prioridades
estratégicas adequadas e avaliem as estratégias a serem
implementadas na organizacdo (Wirtz et al., 2020). Sendo
assim, servicos séo ofertados pelos mais diversos perfis de
instituicdes, tais como as bibliotecas das instituicbes de
ensino, tanto particulares como publicas.

Um dos fatores importantes para o crescimento e 0
desenvolvimento de uma nacdo € a existéncia de
bibliotecas abastadas e de alta qualidade, de acordo com a
demanda dos usudrios. Logo, € necessario que os gestores
universitarios e as autoridades de planejamento estratégico
prestem mais atengcdo a qualidade dos servigcos
informacionais, e isso deve ocorrer de forma permanente,
em todas as instituicbes (Ghaedi et al., 2020). De acordo
com Moutinho e Lustosa (2011), os bibliotecarios precisam
avaliar as limitagBes da instituicdo, e buscar aperfeicoar as
condicdes dos servicos, resistindo as adversidades
descobertas. Nesse sentido, deve se empregar o
planejamento como forma de antecipar as necessidades e,
portanto, inserir e se adequar.

Ainda, conforme Moutinho e Lustosa (2011), pode
haver determinadas discrepancias entre o que a biblioteca
oferece e o que o usuario verdadeiramente necessita. Esse
desencontro pode proceder tanto da falha da biblioteca em
atender as necessidades de seus usudrios, como das
expectativas irreais destes. Para isso, existem diversas
metodologias, focadas especialmente em abordagens
guantitativas para avaliar a qualidade dos servicos
informacionais em bibliotecas.

Uma dessas metodologias é apresentada, na
literatura internacional, por Afthanorhan et al. (2019) e

Ghaedi et al. (2020), que fizeram uso do instrumento
LIbQUAL para avaliar a qualidade dos servicos
informacionais oferecidos por bibliotecas. O instrumento
vem sendo aplicado principalmente em bibliotecas
universitarias dos Estados Unidos, para mensurar a
gualidade dos servicos informacionais, conforme s&o
percebidos pelos usuarios das bibliotecas.

O LibQUAL, aplicado e aprimorado no decorrer do
tempo, consiste em uma versdo atual com 22 itens
(questbes fechadas e abertas) combinados em trés
dimensbes: (1) afeto do servico, que versa sobre como a
equipe da bhiblioteca atende seus usuarios (amabilidade,
cuidado, presteza e conhecimento para responder as
perguntas); (2) controle da informagdo, que aborda as
gquestdes de atualizacdo e acesso na localizacdo da
informagcdo (materiais e equipamentos modernos); e (3)
biblioteca como lugar, que trata do quéo bem o ambiente de
biblioteca acolhe as necessidades dos usuarios que
buscam um lugar para pesquisa (Morales et al., 2011).

A pesquisa realizada por Paula e Vergueiro (2018),
na literatura sobre indicadores de desempenho utilizados
para servigos de bibliotecas, elegeu os indicadores a serem
aplicados, ap0s a aprecia¢céo da terceira edigdo da norma
BS ISO 11620 Information and documentation — Library
performance indicators, norma com indicadores de
desempenho aplicaveis a todos os tipos de bibliotecas,
publicada em 2014, e da segunda edi¢cdo das Diretrizes da
International Federation of Library Associations and
Institutions (IFLA) intitulada, originalmente em inglés como
Measuring quality: performance measurement in libraries,
publicada em 2007, e traduzida neste artigo, de forma livre,
como “Medindo a qualidade: avaliagao de desempenho em
bibliotecas”.  Viapiana et al. (2018) escolheram os
indicadores para avaliacdo dos servicos informacionais
orientados pela ISO 11620, de 2014, n&o citando o uso das
diretrizes da IFLA.

A organizagéo dos indicadores de desempenho na
ISO 11620:2014 est4 reunida em quatro grandes areas: (1)
Recursos, acesso e infraestrutura - proporcionando
indicadores que medem a adequacéo e a disponibilidade de
recursos e servicos das bibliotecas, tendo como exemplo as
guestdes de pessoal, cole¢des e espacos para usuarios; (2)
Uso - este aspecto exibe indicadores que medem a
guantidade de utilizacdo de recursos e servigos, citando
como exemplo empréstimos, downloads e uso das
instalacdes; (3) Eficiéncia - esta perspectiva disponibiliza
indicadores que medem recursos e servicos por eficiéncia,
como, no exemplo, custo por empréstimo, tempo para
adquirir ou processar documentos, e a produtividade dos
empregados; e (4) Potenciais e desenvolvimento - esta area
fornece indicadores para medir a biblioteca e sua
capacidade de alcancar recursos e financiamento para o
desenvolvimento em areas de servigos, tal como, por
exemplo, porcentagem de funcionéarios da biblioteca que
presta servico via formato eletrdénico e possui treinamento
formal (International Standardization, 2014; Pimenta &
Coelho, 2016). Os indicadores, portanto, podem ser
adaptados aos diversos perfis institucionais.
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Embora a literatura apresente diversos tipos de
indicadores, ressalta-se que os melhores indicadores
devem ter origem no contexto investigado, considerando a
percepcdo do gestor da area, ja que cada contexto tem
caracteristicas proprias, evidenciando um grau de
personalizacdo. O uso de indicadores personalizados para
avaliagdo de desempenho dos servigcos é imprescindivel em
bibliotecas, e uma ferramenta que pode ajudar a tornar o
gestor um agente de mudancas é a Metodologia
Multicritério de Apoio a Decisdo-Construtivista (MCDA-C).
Apbés uma pesquisa bibliografica no buscador Google
Académico, utilizando termos em portugués “biblioteca”,
“MCDA-C”, “servigos” e “qualidade”, e outra pesquisa com
os termos em inglés “library”, “MCDA-C” “services” e
“quality”, foi localizada somente uma publicagéo, de Silveira
et al. (2019), que citava MCDA-C e servigos de bibliotecas.
Neste artigo localizado, usava-se o MCDA-C na gestéo da
inovagcdo em bibliotecas, sendo os servicos uma pequena
parte da abrangéncia do estudo (Silveira et al., 2019).
Acredita-se, que 0 nimero quase nulo de publicacdes
nesse sentido, se deve a qualidade de os servigos estar,
predominantemente, vinculada a percepcao do usuario que
o recebe.

No paradigma construtivista, que fundamenta a
MCDA-C, o objetivo da constru¢éo de modelo de avaliacdo
esta na geragcdo de conhecimento ao(s) decisor(e)s. Para
tanto, deve-se desenvolver modelos de avaliacdo que
sirvam como meios para basear as decisbes do(s)
decisor(e)s, na forma que ele(s) conside(rem) mais
adequada, segundo seu(s) sistema(s) de valores. Tais
modelos de avaliagdo devem ter conceitos rigorosos, serem
bem formalizados, apresentarem procedimentos de
célculos precisos e resultados axiomaticos soélidos (Roy,
1993). Os modelos e o processo de modelagem, segundo
o paradigma construtivista, podem gerar conhecimento aos
decisores, em patrticular, da seguinte forma, conforme Roy
(1993): (i) separando conclus8es robustas de conclusfes
frageis; (ii) dissipando mal-entendidos que possam ocorrer
na comunicacgdo entre o(s) decisor(es); e (iii) enfatizando,
uma vez entendidos, resultados onde ndo haja
controvérsia.

Os modelos tradicionais de avaliacdo da qualidade
dos servicos em geral, como o ServQUAL e ServPERF
(Parasuraman et al., 1988; Cronin e Taylor, 1992) e o
modelo mais usado de avaliacdo da qualidade de servicos
de bibliotecas, o LibQUAL (Cook e Thompson, 2000),
abordam a qualidade dos servicos conforme a percepgao
dos usuérios. As andlises estatisticas tradicionalmente
utilizadas com esses modelos sao as analises fatoriais e
modelagem de equacgdes estruturais, em consonancia as
praticas usuais de pesquisa de marketing (Smania et al.,
2022; Cavalcanti & Soares, 2023). A abordagem
multicritério construtivista constitui, assim, uma abordagem
Unica ao focar na visdo do gestor.

Com isso, a Metodologia Multicritério de Apoio a
Decisdo-Construtivista, selecionada para esta pesquisa, e
os indicadores de desempenho resultantes da aplicacdo do

método, neste artigo, estdo descritos nas secdes de
procedimentos metodolégicos e andlise e apresentacdo dos
dados, consecutivamente.

3 METODOLOGIA

A metodologia de pesquisa utilizada no presente
trabalho observa duas partes. Na primeira parte, é
dissertado o enquadramento metodoldgico da pesquisa; e,
na segunda parte, descreve-se a ferramenta de intervencao
escolhida para a construcdo do modelo de avaliacdo dos
servicos informacionais oferecidos para os alunos pela
biblioteca do IFSC do Cémpus Ararangua, qual seja a
Metodologia Multicritério de Apoio a Decisdo Construtivista
(MCDA-C).

3.1 Enquadramento metodoldgico da pesquisa

Com relagdo a natureza do objetivo, esta pesquisa
é classificada como exploratéria, por promover a avaliagdo
e a geracao de conhecimento na decisora, a bibliotecéria.
Busca-se desenvolver o conhecimento sobre o assunto e,
com isso, organizar um conjunto de aspectos, no formato
de indicadores de desempenho, que permita a “Avaliagao
dos servicos informacionais oferecidos para os alunos pela
biblioteca do IFSC — Campus Ararangud”, por meio da
percepc¢do e dos valores propostos pelo decisor, no caso, a
bibliotecaria (Creswell, 2014; Marconi & Lakatos, 2010;
Richardson, 2010; Yin, 2010).

Quanto a natureza, considera-se este estudo como
uma pesquisa aplicada, na forma de estudo de caso, com
objetivo de solucionar um problema real, ou seja, a
construcdo de um modelo de avaliagdo dos servigcos
informacionais em uma biblioteca do Instituto Federal de
Santa Catarina. No que se refere & abordagem do
problema, esta pesquisa é qualitativa. Com relacdo a
abordagem qualitativa, ela € encontrada nas etapas de
estruturacdo e recomendag¢des da metodologia MCDA-C. O
fundamento construtivista, seguido nesta pesquisa, leva em
consideracdo as opinibes e preferencias do Decisor, no
caso, a bibliotecaria. No que diz respeito a coleta de dados,
esta abrangeu dados primarios e secundarios.

Os dados primarios foram coletados por meio de
entrevistas semiestruturadas, nos termos do protocolo da
Metodologia MCDA-C, pela qual buscou-se verificar as
preocupacfes do decisor para a estruturacdo do modelo.
Nos termos das etapas/atividades inerentes & Metodologia
MCDA-C, o decisor foi estimulado a explicitar suas
percepcdes, com o auxilio do facilitador. Assim, como
roteiro, foram seguidas as etapas da Metodologia MCDA-C,
apresentadas na secdo 4, sendo que cada entrevista
semiestruturada demandou em torno de duas horas, ou
seja, considerando que foram realizadas cinco atividades,
nos termos do protocolo da Metodologia, a duracéo do total
de entrevistas envolveu em torno de 10 horas.

Os dados secundérios incidiram na andlise dos
relatérios gerados no sistema Sophia, software de
gerenciamento do acervo das bibliotecas do IFSC, onde
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encontram-se os dados quatitativos e qualitativos do acervo
e dos ususérios (Creswell, 2014; Marconi & Lakatos, 2010;
Richardson, 2010; Yin, 2010).

3.2 Instrumento de intervencdo para a construcdo do
modelo multicritério construtivista

Em concordancia com Ensslin et al. (2010), a
concretizacdo da metodologia MCDA-C, como instrumento
cientifico de gestao, ocorreu a partir da década de 1980. As
bases cientificas da MCDA-C aparecem com as
publicacdes das pesquisas de Roy (1993) e Landry (1995)
ao deliberarem os limites da objetividade para os métodos
de apoio a decisdo; nos estudos de Skinner (1986) e
Keeney (1992), ao adotarem que as caracteristicas
(objetivos/critérios) sdo particulares para cada contexto, a
partir das percepcdes do gestor/decisor; e, além desses
com o trabalho de Bana e Costa (1993) ao especificar as
convic¢des da MCDA (Ensslin et al., 2010).

A distincdo entre a metodologia MCDA-C e as
metodologias MCDA tradicionais reside, sobretudo, no fato
de as MCDAs tradicionais restringirem o apoio a deciséo
em duas fases: de formulagdo, e de avaliacdo para
selecionar, conforme um grupo definido de objetivos (com
pouca ou nenhuma participacdo do decisor), em que, dentre
as possibilidades estabelecidas previamente, € a melhor
(solugédo 6tima) (Ensslin et al., 2010). De acordo ainda com
Ensslin et al. (2010), a logica de pesquisa da MCDA
tradicional é racionalista, enquanto a MCDA-C emprega
uma ldgica construtivista, levando em consideracdo a
percepcao e os valores do decisor.

A metodologia MCDA-C é desenvolvida em trés
fases principais, conforme evidenciadas na Figura 1: (i)
Fase de Estruturacao; (ii) Fase de Avaliacéo; e (iii) Fase de
Elaboragdo de Recomendacdes.

e i Atividades
i = B 5y A
~ 1 Contextualizacao do 1 M Pay ~
P Ambiente Decisional o B Estruturagao |
y = \
l‘ Familia de Pontos < = Fase de - - .
v T de Vista 3 | c |Estruturagao Estruturagao |l
= /
b Construcio dos < o , ~
SN Descritores .. . Estruturacao llI
T. - a - 4 T :* o = X
Analise Independencia ¢——»_ 1 + — S
~ . ~
s Construgao das 5 g . Avaliacao |
,'[ Fungdes de Valor |« \
<> . a (@] v
! Identificacao das Taxas 3 \ A
| de Compensagao = Fase de 1
iaca /
A Identificacdo do 6 > Ava"agao /3 Avaliaco |l
A \' » perfil de impacto das — y ¢
N alternativas 7 g ol
<« Analise Sensibilidade ¢ o -7
e Formulagio de 8| @ Fase de ~ ~ M
5 < odelo Global
ﬁ\ 4P| Recomendacées Recomendagoe§\ &
i e Recomendacdes
— e — !

Figura 1. Fases da metodologia MCDA-C.
Fonte: Adaptado de Ensslin et al. (2001).

A fase de estruturacdo, fundamentalmente, prop&e
organizar, desenvolver e expandir o conhecimento do
decisor a respeito do contexto decisional. Para que isso
ocorra, alguns passos precisam ser dados visando
conseguir este objetivo (Ensslin et al., 2000; Ensslin et al.,
2001; Bortoluzzi et al., 2011; Ensslin et al., 2020a; Ensslin
et al., 2020b; Caldatto et al., 2021). No primeiro passo desta
fase s@o concretizadas as atividades de descricdo do
ambiente (problema que sera tratado), delimitagdo dos

atores (stakeholders) envolvidos no processo decisorio,
concepcao de um rétulo para o problema e organizacéo de
um sumdrio que contempla um breve resumo do contexto
decisional (Ensslin et al., 2001, Bortoluzzi et al., 2011; Dutra
et al., 2015).

O segundo passo da fase da estruturacdo
compreende as atividades de identificacdo dos Elementos
Primarios de Avaliagéo (EPASs), a construgao dos Conceitos
(polo presente e polo oposto) para os EPAs, a construcao
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das Familia de Pontos de Vistas (FPV) e a validacdo dos
EPAs como suficientes e necesséarios (Cardoso et al.,
2016).

O terceiro e Ultimo passo da fase de estruturacéo
refere-se a construcdo dos Mapas Cognitivos, com a
identificacdo dos Clusters e Sub-clusters (se houverem); a
disposicédo da arvore de valor, com os respectivos Pontos
de Vista Elementares (PVES), que s&o o desmembramento
dos PVFs até a identificacdo de um Ponto de Vista inferior,
gue possa ser passivel de mensuracao ordinal (Ensslin et
al., 2000; Ensslin et al.,, 2001); a constituicdo dos
Descritores, com a distincdo dos niveis de referéncia
(escala ordinal), o perfil de desempenho (status quo) e a
imputacado dos estagios de desempenho, designados como
Excelente, Competitivo (de mercado ou esperado) e
Comprometedor (Ensslin et al., 2000; Ensslin et al., 2001;
Bortoluzzi et al., 2011; Zamcopé et al., 2012; Dutra et al.,
2015).

Na fase de avaliagéo, objetiva-se explicar o modelo
gualitativo construido na fase de estruturacdo, em um
modelo matematico, onde se pode verificar o desempenho
guantitativo do contexto individual (em cada aspecto do
modelo) ou globalmente (avaliacéo global do desempenho
do contexto) (Ensslin et al., 2000; Bortoluzzi et al., 2011;
Dutra et al., 2015; Cardoso et al., 2016). Ressalta-se que
esta fase ndo foi desenvolvida neste trabalho, considerando
gue a bibliotecéria escolheu focar no desenvolvimento de
conhecimento em relacdo aos servicos ofertados pela
biblioteca. Assim, a abordagem quantitativa ndo foi aplicada
na presente pesquisa.

Na fase de recomendacgédo, busca-se propor actes
gue o decisor podera colocar em pratica para melhorar o
desempenho do contexto estudado, com enfoque na
melhoria do desempenho dos descritores considerados no
modelo (Ensslin et al., 2001; Bortoluzzi et al., 2011,
Azevedo et al., 2013; Rolim-Ensslin et al., 2014; Lacerda et
al., 2014, Dutra et al., 2015; Cardoso et al., 2016).

O conhecimento gerado permite ao decisor entender,
grafica e numericamente, para cada indicador de
desempenho, se a atuacdo esta excelente, competitiva ou
comprometedora. Essa informacdo adicional do decisor
proporcionara subsidio para que ele defina qual acéo, ou
estratégia, apresenta-se como a mais apropriada (Ensslin
et al., 2001; Cardoso et al., 2016).

Destaca-se, que 0 modelo construido e apresentado,
a partir da préxima secédo, fundamentado na Metodologia
Multicritério de Apoio a Decisdo Construtivista (MCDA-C),
tem como foco as fases de estruturacdo e recomendacao,
apresentadas na Figura 1. Evidencia-se que, na fase de
recomendacdo, foi empregada a metodologia 5W2H,
método criado pela inddstria automobilistica japonesa no
decorrer de estudos sobre qualidade. Atualmente, ele é
considerado uma ferramenta administrativa e da qualidade,
gue pode ser aplicada em vérias areas de neg6cio e em
diferentes contextos, dentro de uma organizacao
(Napoledo, 2018). Este método pode, ainda, ser utilizado
para elaboracéo de planos de acdo com foco na melhoria

de servicos. 5W2H é uma sigla, derivada das letras iniciais
de sete perguntas: What? (0 qué?), Why? (por qué?),
Where? (onde?), When? (quando?), Who? (quem?), How?
(como?) e How Much? (quanto custa?) (Silva, 2019).

4 ANALISE E APRESENTAGCAO DOS DADOS

Nesta secdo, apresenta-se a construcdo do modelo
de avaliagdo de desempenho multicritério construtivista
para o0s servicos informacionais, disponibilizados pela
biblioteca do IFSC, Campus Ararangua. A secdo esta
estruturada da seguinte forma: (a) contextualizacdo da
instituicdo estudada; (b) elaboracdo do modelo de
avaliacdo, com apresentacdo dos atores envolvidos no
processo, descricdo dos Elementos Priméarios de Avaliagéo
(EPAs), definicdo das Familias de Pontos de Vista
Fundamentais (FPVF), construcdo do mapa cognitivo do
Ponto de Vista Elementar (PVE) “1.1.1 Servigos basicos”,
constituicdo da Estrutura Hierarquica de Valor (EHV) e
descritores do PVE “1.1.1 Servigos basicos”; e (c)
Recomendacdes de melhorias, utilizando os 5W2H.

4.1 Contextualizagao

A biblioteca do Campus Ararangua do IFSC foi criada
juntamente com o Campus, em 20 de marco de 2008.
Atualmente, o Campus recebe cerca de 900 alunos em
cursos de qualificacéo profissional (FIC), 3 cursos técnicos
integrados, 5 cursos técnicos subsequentes, 4
especializacdes, 1 licenciatura, 1 superior de tecnologia e 1
educacédo de jovens e adultos integrada ao ensino técnico
(Proeja). (Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia de Santa Catarina, 2023). Na biblioteca, onde
atuam 4 servidores, encontra-se um acervo de mais de 4
mil titulos e 9 mil exemplares em diversos suportes, em uma
area fisica de 152,88m2. Nela, adota-se um sistema
informatizado de gerenciamento de acervo, por meio do
software Sophia, e utilizando acesso a internet para
consulta, renovagao ou reserva online do acervo.

A finalidade das bibliotecas do Instituto Federal de
Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Santa Catarina,
segundo o regulamento respectivo, é “Oferecer acesso
informacional aos programas de ensino, pesquisa e
extensdo do IF-SC, desenvolvendo servi¢os e produtos que
possibilitem satisfazer as necessidades informacionais de
seus usuarios.” (Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e
Tecnologia de Santa Catarina, 2011).

Dentre os servicos informacionais oferecidos pelas
bibliotecas estdo: Servico de empréstimo domiciliar;
Renovacdo de empréstimo; Reserva de materiais; Servico
de consulta local e on-line ao acervo; Acesso a Internet para
pesquisa académica; Levantamento bibliografico; Servico
de referéncia; Orientacdo para normalizacdo de trabalhos
académicos; Visitas orientadas; Lista de novas aquisi¢des;
Elaboracdo de fichas catalograficas institucionais e
Capacitacdo de usuério (Instituto Federal de Educacao,
Ciéncia e Tecnologia de Santa Catarina, 2011). Com isso,
observa-se que ha preocupacdo com o desempenho dos
servicos informacionais, frente ao publico-alvo (alunos).
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Para que os propoésitos das bibliotecas sejam
atingidos, verifica-se cuidado especial em avaliar se ha
necessidade de mudancas ou melhorias nos servicos
informacionais realizados. Nesse sentido, foi desenvolvida
esta pesquisa para avaliar o desempenho dos servigos
informacionais disponibilizados aos alunos, e que
subsidiem a tomada de decis@o nas bibliotecas do IFSC,
aplicando-se a Metodologia Multicritério de Apoio a Decisdo
— Construtivista (MCDA-C) junto ao decisor da biblioteca do
Campus Ararangud, do IFSC. A biblioteca desse campus
segue 0s mesmos preceitos das outras bibliotecas da
instituicdo.

Com o desenvolvimento deste trabalho, permite-se:
identificar, organizar, estabelecer niveis de referéncia
julgados como relevantes pelo decisor. O modelo gerado
permite visualizar o perfil da situa¢éo atual, evidenciando
seus pontos fortes e fracos e ter um processo para
identificar oportunidades de melhoria. Por ultimo, resta
informar que a viabilidade da pesquisa se deu primeiro pelo
interesse da bibliotecaria, que atua na instituicdo, em
construir um modelo personalizado que propicie
embasamento para a tomada de decisdo; depois, por um
dos autores fazer parte da instituigao.

4.2 Elaborac&o do modelo de avaliacdo de desempenho
utilizando a metodologia MCDA-C

O modelo de avaliacdo de desempenho dos servigos
informacionais, ofertados pela biblioteca do IFSC do
campus Ararangud, foi construido conforme a percepg¢éo da
bibliotecaria do campus (decisor), baseando-se nas
informagbes adquiridas em diferentes entrevistas.
Conforme falas da decisora, nessas entrevistas, se buscou
produzir informagbes referentes aos aspectos que se
considerou importantes e que causam impacto no
desempenho dos servigos informacionais ofertados.

A escolha da bibliotecaria do cAmpus como decisora
neste processo deve-se ao fato de ela ser a responsavel

pela organizacdo dos servicos informacionais nessa
biblioteca, sendo, assim, a pessoa com as competéncias
necessarias para tomar as decisfes a respeito dos servicos
informacionais ofertados pelo Cémpus. Desse modo,
partindo do foco principal do trabalho, apontado pelo
decisor, definiu-se o rétulo que melhor identificasse o
modelo: “Avaliagao dos servigos informacionais oferecidos
aos alunos pela biblioteca do IFSC — Campus Ararangud”.
Do mesmo modo, foram identificados os atores envolvidos
no processo decisério do contexto da pesquisa, conforme
expbe-se na Tabela 1.

Tabelal
Atores envolvidos no processo decisorio.
Decisor Bibliotecaria do campus
Intervenientes SerV|d.ores dg b!bllo’_[eca
Stakeholders Superiores hierarquicos

Autores do trabalho
Alunos

Facilitador
Agidos
Fonte: Elaborada pelos autores.

Assim, definidos o rétulo e os atores envolvidos,
foram identificados os Elementos Primérios de Avaliacdo
(EPAs), que sdo qualidades ou caracteristicas que o
decisor considera importantes e/ou que impactam seus
valores e preferéncias a respeito do contexto (Ensslin et al.,
2013; Ensslin et al., 2010). A partir da identificagdo dos
EPAs, foram construidos os conceitos que orientam a
direcao de preferéncia, pertinente ao EPA e que é seguido
por seu oposto psicoldgico (minimo admissivel do objetivo
subjacente), representado por reticéncias (...) que devem
ser lidas como “ao invés de” (Cardoso et al., 2017).
Contudo, observa-se que um EPA pode se desdobrar em
mais de um conceito (Ensslin et al., 2013; Ensslin et al.,
2010). Nessa etapa do processo da pesquisa, ao todo,
foram contados 41 EPAs, a partir dos quais foram
construidos 75 conceitos. Desses 75 conceitos, um recorte
foi selecionado e apresentado na Tabela 2.

Tabela 2
EPAs selecionados com conceitos construidos
Ne° EPA Conceito
91 Atendimento em todos os niveis  Atender de forma personalizada cada nivel de ensino... Evitar atendimentos padronizados
de ensino para todos os niveis de ensino.
16 Dificuldade de localizar Orientar os alunos em localizar informagéo... Ter dificuldades em orientar os alunos a
informacao localizarem informacéo.
213 Desempenho estudantil Disponibilizar recursos para um melhor desempenho do estudante... Disponibilizar livros

29 Empréstimo domiciliar
30 Renovacao de empréstimo

impressos desatualizados.
Realizar empréstimo domiciliar... Restriguir o nUmero de exemplares para empréstimo.
Realizar renovacéo de empréstimo...Inviabilizar a renovacdo dos empréstimos

Realizar reserva de materiais... Reservar material, mas nao informar sobre a
disponibilidade do material quando devolvido.

31 Reserva de materiais

32 Servigo de referéncia

34 Visitas orientadas
Ferramentas disponibilizadas

35 pela biblioteca (individual)

40.1 Fontes de informacao na internet

Desempenhar a prética do servico de referéncia... Nao saber investigar a real
necessidade do usuario com as perguntas de referéncia.

Atuar em visitas orientadas... Estar despreparado para realizar as visitas orientadas.
Orientar sobre o uso das ferramentas disponibilizadas pela biblioteca, como o software
Sophia... Desconhecer o uso das ferramentas disponibilizadas pela biblioteca.
Promover capacitagdes sobre fontes de informagéo na internet... Nao promover
capacitagcfes sobre fontes de informacgdo na internet.

Fonte: Elaborada pelos autores.
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Depois de construidos os 75 conceitos, as
informac@es geradas foram ponderadas e organizadas por
areas de preocupacdo escolhidas pelo decisor, sendo,
entdo, dada origem aos candidatos a Pontos de Vista
Fundamentais (PVFs). Os conceitos foram divididos em
cinco areas de preocupacdo, denominadas da seguinte

forma: PVFs: “1. Atendimento aos alunos”; “2. Niveis de
ensino”; “3. Planejamento dos servicos”; “4. Recursos
financeiros”; e “5. Equipe da biblioteca”. Para entendimento
do contexto analisado, os PVFs foram organizados em uma
estrutura chamada de Familia de Pontos de Vista, conforme
se apresenta na Figura 2.

AVALIACAO DOS SERVICOS INFORMACIONAIS OFERECIDOS PARA 05 ALUNOS
PELA BIELIOTECA IFSC — CAMPUS ARARANGUA

1. Atendimento 2. Niveis de ensino

aos alunos

3. Planejamento
dos servicos

4. Recursos
financeiros

5. Equipe da
biblioteca

1.2,3,4,5.6

8.18,19,19.1, 20,
20.1, 20.2

21,21.1,21.2,21.3,
22,22.1,22.2,.23

1.1 Servigos 1.2 Formas de 1.3 Resultados 5.1 Perfil da 5.2 Capacitacio da 5.3 Servidores
informacionais atendimento esperados equipe equipe
14,15,15.1, 9,91,11,11.1, 12, 13,13.1,13.2,13.3, 10,10.1,10.2 24,24.1,24.2,24.3
15.2 12.1, 26, 26.1, 27, 13.4,13.5,13.6

28,281

1.1.1 Servicos 1.1.2 Servicos 1.1.3 Capacitacdes
basicos especializados em grupo
29,30, 31,31.1, 32, 15,251,252, 7,16, 16.1, 16.2,
34,35 33,37.39, 41 17,17.1, 36, 38,
38.1. 40, 40.1
Conceitos

Figura 2. Familia de Pontos de Vista Fundamentais (FPVF).
Fonte: Elaborada pelos autores.

E possivel visualizar, na Figura 2, que, conforme as
preocupacbes apresentadas pelo decisor, foram
identificados os cinco PVFs. Abaixo de cada um deles estéo
relacionados 0s conceitos que exibem a mesma
preocupacdo estratégica para o decisor. Na mesma figura
visualiza-se o desmembramento em Pontos de Vista
Elementares (PVEs) do PVF “1 Atendimento aos alunos”.
Na sequéncia, foi construido o Mapa Cognitivo do PVE
“1.1.1 Servigos basicos” (Figura 3). Com a elaboragado do
Mapa Cognitivo busca-se estruturar e expandir o
conhecimento do decisor, através de relagées meios e fins.

Para essa construgdo, os conceitos do PVE “1.1.1
Servigos basicos” foram organizados em forma de mapa,
conforme visualiza-se na Figura 3, sendo que, na parte de

baixo do mapa, encontram-se o0s conceitos meios
(operacionais) e, na parte de cima, estdo os conceitos fins,
considerados estratégicos. Sobre cada conceito foi
realizada a analise de causa e efeito e, na medida em que
se ampliava o entendimento sobre o problema, os conceitos
eram modificados, sendo, em alguns momentos,
necessdria a construgdo de novos conceitos. Os novos
conceitos estdo destacados no mapa, com a cor azul e sem
a numeracdo referente aos EPAs. Com base na
organizacdo dos conceitos, no mapa, foram estabelecidos
os clusters, sendo relacionada, cada um, uma designacao
gue concebe o foco de interesse do decisor. (Ensslin et al.,
2013; Ensslin et al., 2010).
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/
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34 Atuar em visitas
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despreparado para Cadastrar uma

materiais
informacionais...
Possuir um corpo
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necessidades
informacionais

domiciliar...Restringir o nimero
de exemplares para empréstimo

realizar as visitas 35 Orientar sobre senha para acesso
orientadas 0s servicos e o aos servicos da 511 Reali
uso das biblioteca... Ndo 32 Desempenhar a 31 Realizar reserva de - eajzar
p reserva de
fz?rramlerjt.as possuir pratica do servigo de materiais...Reservar materiais.. N3
disponibilizadas documentagio referéncia...N3o saber material, mas ndo o realizar
pela para realizar o investigar a real — informar sobre a - el
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bolsistas e ferramentas
sk disponibilizadas / /
biblioteca... pela biblioteca
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atender as Ter alunos com
demandas necessidades de

renovagdo de
empréstimo...Invi
abilizar a
renovacdo dos
empréstimos

/Ter alunos que ainda
precisam de acesso ao
material

Figura 3. Mapa Cognitivo — PVE 1.1.1 Servi¢os basicos
Fonte: Elaborada pelos autores.

Constata-se, na Figura 3, que o mapa do PVE “1.1.1
Servigos basicos” exibe trés clusters: o primeiro, que
representa o servigo de “visitas orientadas”, & oferecido
guando o aluno entra na institui¢cdo, constituindo uma forma
de ele conhecer o espago e 0S servigos basicos da
biblioteca. O segundo cluster apresenta o “acesso aos
materiais”, tratando do acesso a senha e ao empréstimo de
materiais, e de como dar continuidade ao servico de
empréstimo. O ultimo cluster relacionado é a “renovagéao de
acesso”, que trata sobre o conhecimento dos alunos em
renovar o empréstimo dos materiais. O processo de criagao
do mapa coghnitivo trouxe a possibilidade de o decisor obter
informag0@es relevantes para o desenvolvendo do conceito
conforme seus interesses e apontou 0s meios para alcancar
o fim desejado. A expansdo do PVE “1.1.1 Servigos
basicos”, por meio deste procedimento, permitiu agregar
conceitos do mapa cognitivo, dando origem, assim, a
Estrutura Hierarquica de Valor (EHV) (Ensslin et al., 2013).
A Figura 4 exibe a EHV para o PVE “1.1.1 Servicos
basicos”.

A Estrutura Hierarquica de Valor, exibida na Figura 4,
mostra os Pontos de Vista Elementares (PVES), criados a
partir do mapa cognitivo. Abaixo do PVE “1.1.1 Servigos

basicos”, pode ser observada a identificagdo de Pontos de
Vista passiveis de mensuracgdo. Para cada um destes PVES
foram construidas escalas, denominadas, na metodologia
MCDA, como descritores, 0s quais permitem a avaliacdo do
desempenho das caracteristicas de cada PVE, que
operacionalizam o0s objetivos apresentados no mapa
cognitivo (Cardoso et al., 2017; Rolim-Ensslin et al., 2015).

Na escala apresentada na Figura 4, sdo expostos 0s
niveis de referéncia “Bom” e “Neutro”, que permitem a
comparacao de desempenho entre os descritores (Ensslin
et al., 2000), sendo que o desempenho apresentado em um
dos pontos da escala acima do nivel de referéncia “Bom”
sera considerado de exceléncia; os que se apresentarem
abaixo do nivel de referéncia “Neutro” sera considerado
desempenho comprometedor; e 0s que se apresentarem
entre os dois niveis de referéncia seréo considerados como
desempenho de competitivo (de mercado ou esperado)
(Cardoso et al., 2017, Ensslin et al., 2001). Tendo como
base os niveis de referéncia definidos, pode-se descrever o
perfil do desempenho dos servigos basicos descritos na
pesquisa e que séo oferecidos pela biblioteca do cAmpus
Ararangud, conforme ilustrado na Figura 4.
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AVALIAGAO DOS SERVIGOS INFORMACIONAIS OFERECIDOS PARA 05 ALUNO S PELA BIBLIOTECA IF5SC — CAMPUS
ARARANGUA
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4. Recursos
financeiros

5. Equipe da
biblioteca

[
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1.1.1.2.2 Empréstimo
(referéncia)

Avaliar o percentual de
alunos que obtiveram
empréstimo por meio

do processo de
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renovar os materiais
emprestados sem o
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Figura 4. Estrutura Hierarquica de Valor (EHV) e descritores do PVE 1.1.1 Servigos bésicos

Fonte: Elaborada pelos autores.

Observando a Figura 4, é possivel perceber que,
para o descritor PVE “1.1.1 Servigos basicos”, foram
construidos cinco niveis, que permitiram avaliar as
preocupacbes do decisor relacionadas a este descritor
(escala ordinal de mensuracéo). Na linha azul tracejada,
demonstra-se o perfil de desempenho (status quo),
sinalizando que: trés descritores possuem desempenho de
mercado; um possui desempenho de exceléncia; e um
descritor apresenta desempenho comprometedor. O éxito
de um servico somente sera obtido se a realidade for
conhecida e, para isso, os indicadores tém papel
fundamental nos processos de avaliacdo de desempenho.

Assim, passa-se a descrever como foram realizados
os calculos do nivel de desempenho (status quo) dos
indicadores evidenciados na Figura 4.

Para mensurar o nivel do primeiro descritor, “1.1.1.1
Visitas Orientadas”, foi calculado o percentual com base
nas turmas ingressantes no semestre 2019.1, escolhido por
ter sido o Gltimo semestre com atendimento integralmente
presencial pré-pandémico. Sendo assim, houve a entrada
de nove turmas, e quatro (44,44%) delas realizaram a visita
orientada, ficando esse indicador no nivel neutro.

Com o objetivo de verificar o segundo descritor,
“1.1.1.2.1 Cadastro”, foi gerado um relatério no software
Sophia sobre o nimero de matriculas com cadastro no
sistema no ano de 2019 (752), e foi solicitado a

coordenacdo do Sistema de Bibliotecas do IFSC
(SIBI/IFSC) o relatério do quantitativo desses alunos que
possuiam senha. O relatério resultou em dados de que
32,44% (244) dos alunos matriculados criaram senha para
usa dos servicos de empréstimo da biblioteca, ficando esse
indicador também no nivel neutro.

Com a finalidade de averiguar os dados do terceiro
descritor, “1.1.1.2.2 Empréstimo”, foi utilizado o niumero de
matriculas de 2019 (752) disponivel no Sophia, e foi gerado
relatério de empréstimos desses ingressantes em 2019.
Com os resultados gerados por meio do software, verificou-
se que o percentual de alunos ingressantes que realizaram
empréstimo foi de 27,92% (210), permanecendo, dessa
forma, esse indicador no nivel comprometedor.

Para o quarto descritor, “1.1.1.2.3 Empréstimo
(referéncia)”, a mensuracdo foi feita com base na
experiéncia pessoal do decisor e na literatura sobre o
processo de referéncia. O termo “processo de referéncia” é
empregado para denominar a atividade que envolve a
pessoa que esta realizando a consulta e a execucao do
servico de referéncia prestado a ela. O servico de referéncia
€ a assisténcia que é ofertada ao usuéario que precisa de
informacéo (Grogan, 1995). Ainda de acordo com Grogan
(1995), o processo normal de referéncia possui oito passos
a serem definidos: O problema; A necessidade de
informagdo; A questdo inicial; A questdo negociada; A
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estratégia de busca; O processo de busca; A resposta; A
solucdo. Neste caso, com base na literatura e no
conhecimento pessoal do decisor, esse indicador ficou no
nivel de exceléncia, com 95%.

No caso do quinto e ultimo descritor, “1.1.1.3
Renovagdo de acesso”, foi gerado o relatério de
renovacdes de empréstimos do ano de 2019, e o resultado
mostrou que, das 7.633 renovacges realizadas no periodo,
6.388 (83,69%) foram realizadas pelo préprio aluno, usando
0 acesso do Sophia na internet, e somente 1.245 (16,31%)
foram realizadas pela equipe na biblioteca,
presencialmente. Ou seja, o indicador ficou, também, no
nivel de exceléncia, com 83,69%.

Em uma visdo geral sobre o desempenho, um
indicador teve desempenho de exceléncia: “1.1.1.2.3
Empréstimo (referéncia)”, com o percentual de alunos que
obtiveram empréstimo por meio do processo de referéncia.
Trés indicadores permaneceram no nivel competitivo: (1)
“1.1.1.1 Visitas Orientadas”, com o percentual de turmas
gue realizaram a visita orientada em relagéo as turmas que
ingressaram no periodo; (2) “1.1.1.2.1 Cadastro”, com o
percentual de alunos ingressantes que realizaram o
cadastro de senha na biblioteca; (3) “1.1.1.3 Renovagao de
acesso”, com o percentual de alunos que conseguiram
renovar o empréstimo dos materiais sem o auxilio da equipe
da biblioteca. E um indicador apresentou desempenho
comprometedor: “1.1.1.2.2 Empréstimo”, com o percentual
de alunos ingressantes que realizaram empréstimo de
materiais.

A maioria dos descritores (empréstimo, renovagéo,
visitas orientadas) que se constituiram como resultantes
desta pesquisa foram encontrados, também, como

Tabela 3
Recomendac0bes de ag¢des de melhoria, utilizando o 5W2H.

indicadores de qualidade em bibliotecas, calculados néo
com base nos alunos, mas, sim, com base no nimero de
acervo, na literatura, conforme estudos de Paula e
Vergueiro (2018), Viapiana et al. (2018) e Pimenta (2016).
Ja os indicadores que se apoiavam no cadastro de senha e
ndmero de empréstimos realizados apés passar pelo
processo de referéncia, ndo foram localizados na literatura.

Entende-se que esse resultado advém da
carateristica construtivista da metodologia MCDA-C, que
analisa que o modelo proposto é personalizado ao contexto
da aplicacdo (Cardoso et al.,, 2017). Desse modo, as
particularidades e os atributos da biblioteca do IFSC -
campus Ararangua e a percepcdo da bibliotecaria foram
respeitadas na construcdo dos indicadores na fase de
estruturacdo do modelo.

4.3 Recomendac¢des de melhorias utilizando o 5W2H

Na fase de recomenda¢des, o descritor que
apresentou desempenho no nivel comprometedor foi
considerado, e a¢des de melhorias foram propostas para o
crescimento e desenvolvimento dos servicos
informacionais oferecidos pela biblioteca do IFSC, campus
Ararangua. Como é mostrado nos descritores do PVE “1.1.1
Servigos basicos” (Figura 4), o uUnico indicador de
desempenho desse PVE avaliado, que se encontrava no
nivel comprometedor, foi: “1.1.1.2.2 Empréstimo”, com o
percentual de alunos ingressantes que realizaram
empréstimo de materiais. Na Tabela 3, apresentam-se as
recomendacgfes de melhorias sugeridas para aprimorar o
desempenho do indicador, fazendo com que ele alcance
niveis superiores de desempenho.

PVE 1.1.1.2.2 Empréstimo
Indicador
Desempenho atual (status quo): N1 - 27,92%
Meta: N4 - De 61 a 69%

Percentual de ingressantes que realizaram empréstimo

5W2H 12 acdo 22 acdo 32 acéo 42 acéo
O que Atualizar o acervo Atualizar o acervo de Realizar campanhas Melhorar a localizagdo da
(What) conforme as demandas de literatura para atender aos de divulgacao do Biblioteca dentro do
necessidade dos cursos interesses literarios do acervo da biblioteca campus, com a construcao
oferecidos pelo campus publico adulto e adolescente de uma biblioteca num
ambiente bem localizado
Por que Para que os alunos tenham Diversificar o acervo Para fazer o marketing Para que os alunos
(Why) acesso as bibliografias dos disponivel aos alunos do acervo disponivel consigam acessar com
PPCs mais facilidade o espaco da
biblioteca
Onde Biblioteca do campus Biblioteca do campus Campus Ararangua Campus Ararangua
(Where) Ararangué Ararangué
Quando (When) Anualmente Anualmente Anualmente 2023
Quem Coordenadores, Servidores, alunos e equipe Equipe da biblioteca Coordenacéo da biblioteca,
(Who) professores e equipe da da biblioteca bibliotecéria e Gestéo do
biblioteca campus
Como Utilizando os dados dos Sugerindo titulos e utilizando  Divulgando o acervo Apresentando as demandas
(How) PPCs e parte da verba parte da verba disponivel por meio de redes de espaco fisico e
disponivel para a aquisicdo para a aquisicdo de materiais sociais, espagos dificuldade de
de materiais disponiveis no campus acessibilidade, e buscando
e na propria biblioteca verba para a constru¢éo de
um novo espago
Quanto Estimativa de Estimativa de Sem custo Estimativa de
(How much)  R$ 40.000,00 R$ 4.000,00 R$ 2.500.000,00

Fonte: Elaboracao propria.
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Para alcancar niveis superiores de desempenho,
aumentando o numero de empréstimos, foram pensadas
quatro acdes. A primeira (12 acéo) refere-se a melhoria da
qualidade do acervo de livros técnicos, de modo a
atenderem as demandas dos alunos e servidores dos
cursos. Para isso, seriam utilizadas as referéncias dos
PPCs dos cursos e, caso estivessem desatualizadas ou
esgotadas no mercado livreiro, seriam sugeridos novos
titulos. A segunda (22 acéo) trata da atualizacéo do acervo
de literatura (ficcdo, romance, suspense) para atender aos
interesses do perfil de leitores da biblioteca, que poderiam
sugerir novos titulos para compra. Na terceira (32 acao) foi
proposto divulgacao do que a biblioteca ja tem o que o sera
adquirido, fazendo que mais pessoas conhecam o que a
biblioteca disponibiliza. A quarta (42 acdo) trata da melhoria
da localizac¢éo da biblioteca dentro da instituicdo, uma vez
gue ela se localiza afastada do espac¢o de maior circulacdo
de pessoas.

As estimativas de valor para atualizacdo do acervo
foram feitas com base nos valores referentes as compras
de acervo e das sugestdes de compra de livros técnicos e
de literatura, feitas por servidores e alunos, nos Ultimos dois
anos. E, para estimar o valor da construcdo de um novo
espaco fisico para a biblioteca, foi solicitada uma estimativa
para o engenheiro orcamentista responsavel.

Como é possivel observar na Tabela 3, séo
apresentadas acdes de melhoria utilizando a ferramenta
5W2H. As acdes de melhoria propostas dependem de
diversos atores, sendo que toda a equipe da biblioteca esta
envolvida, destacando-se que a coordenacdo e a
bibliotecaria (decisor) fazem a parte de gerenciamento das
atividades desenvolvidas pela equipe. Nesse caso,
ressalta-se, na maioria das acbes, a necessidade de
cooperacéo entre os coordenadores de curso, a gestao do
campus, os professores, todos os perfis de servidores e
alunos, pois envolvem acdes que dependem ou sao
demandadas pela comunidade académica. Entretanto,
como interferem no desempenho da biblioteca, compete a
bibliotecaria, juntamente com a coordenagdo, buscar
solucdes junto aos envolvidos.

Constata-se que o unico descritor do PVE “1.1.1
Servicos basicos”, que apresentou desempenho
comprometedor, se refere ao percentual de alunos
ingressantes que realizaram empréstimo de materiais
durante o primeiro ano na instituicdo. Desse modo, essa
situacao, agora, proporciona a oportunidade de melhoria,
por meio das acdes propostas, cooperando para o0
aprimoramento dos servi¢cos informacionais oferecidos pela
biblioteca do IFSC, cAmpus Ararangud, principalmente para
a melhoria na oferta dos servigos basicos.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A proposta de modelo de avaliagdo exibida neste
estudo tem contribuicao significativa dentro de um processo
construtivista de uma metodologia para a gestdo de
servigos informacionais em bibliotecas. Fazendo um

resgate do objetivo deste artigo, alvo era propor um modelo
para avaliar servicos informacionais prestados aos alunos
pela biblioteca do IFSC, cAmpus Ararangua, por meio da
Metodologia Multicritério de Apoio a Decisdo -
Construtivista (MCDA-C). Nesse sentido, entende-se que o
objetivo foi alcancado, com a apresentacdo de partes
importantes do desenvolvimento do modelo implementado
com a metodologia, tendo se escolhido, para este artigo,
focar nos servicos considerados mais importantes para a
comunidade académica, nominados de servicos basicos.

Com o estabelecimento do status quo, ficou viavel
identificar os aspectos dos servicos basicos que
apresentavam os desempenhos: de exceléncia, competitivo
e comprometedor. O descritor singular com desempenho de
exceléncia foi: o percentual de alunos que obtiveram
empréstimo por meio do processo de referéncia. Os trés
descritores que estavam no nivel competitivo foram: (1)
percentual de turmas que realizaram a visita orientada em
relagdo as turmas que ingressaram no periodo; (2)
percentual de alunos ingressantes que realizaram o
cadastro de senha na biblioteca; e (3) percentual de alunos
gue conseguiram renovar 0 empréstimo dos materiais sem
o0 auxilio da equipe da biblioteca. O descritor que
permanecia com desempenho comprometedor foi: o
percentual de alunos ingressantes que realizaram
empréstimo de materiais. Para este ponto, tendo em vista a
necessidade de aperfeicoamento para melhoria do
desempenho dos servicos, acdes de melhoria foram
sugeridas, visando impulsionar o desempenho do ndmero
de empréstimos, no caso deste indicador.

No entendimento dos autores desta pesquisa, a
construcdo do modelo personalizado, para avaliar os
servicos informacionais da biblioteca do IFSC, campus
Ararangua, proporcionou elementos para melhoria da
gestdo dos servigos informacionais e apoiar a tomada de
decisdo da biblioteca, contribuindo para, em tempo futuro,
aumentar o desempenho dos indicadores. Isso podera ser
possivel com a implementacao das acdes sugeridas.

Contudo, observa-se que esta pesquisa se limita a
construcdo de um modelo de avaliagéo personalizado para
apoiar a gestao da biblioteca do IFSC, campus Ararangua,
segundo a percep¢do da bibliotecéria, nas decisdes a
serem adotadas. Assim sendo, para se realizar uma
replicacdo desta pesquisa, € preciso que sejam feitas
adaptacdes, pois carece se considerar o contexto singular
do objeto a ser replicado, significando que os aspectos
considerados importantes para a biblioteca do IFSC
campus Ararangua ndo serdo, necessariamente,
considerados para colaborar na melhoria do desempenho
de outras bibliotecas ou instituicbes. Outra limitacdo da
pesquisa foi a ndo distingdo entre os perfis de alunos da
instituicdo, j& que todos os perfis de alunos foram
considerados em conjunto. Acredita-se que, se fossem
retirados os perfis de alunos dos cursos de curta duracéo,
os descritores poderiam ter resultados diferentes.

Embora os resultados desta pesquisa ndo possam
ser generalizados, o que foge do objetivo da abordagem
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utilizada, o processo empregado na construcdo do modelo
(MCDA-C) pode ser utilizado em outros estudos que visem
a construcdo de modelos para avaliacdo de servicos
informacionais.

Para pesquisas futuras, sugerem-se: (a) a
construcdo de um modelo para avaliacdo de desempenho
das atividades-meio (processo técnico, preparo fisico e
aquisicao) da biblioteca; (b) o uso da metodologia MCDA-C
na avaliacdo dos servicos informacionais nas demais
bibliotecas do IFSC ou em outros perfis de bibliotecas; e (c)
a mensuracédo dos resultados obtidos ap6s a aplicacao das
acOes recomendadas, a fim de observar o desempenho
obtido nos indicadores da biblioteca, nos anos seguintes.
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