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RESUMO

As Bibliotecas sao recintos de preservacao do patrimbnio intelectual e inseparaveis
com as Universidades, dado que, viabilizam acesso ao conhecimento produzido pelo
ser humano. Imprescindivel €, um trabalho periddico para constatar as reais
necessidades de seu publico para assim criar ou melhorar sua estrutura e servigos
prestados. Visando contribuir com este debate, o presente estudo teve como
objetivo aferir a qualidade dos servicos prestados pela Biblioteca Setorial de
Ciéncias da Saude da Universidade Federal do Espirito Santo, situada no Campus
Universitario de Maruipe, e vinculada ao Sistema Integrado de Bibliotecas da UFES
(SIB/UFES), a partir das percepgbdes e expectativas dos usuarios, através da
aplicagao de questionario adaptado a partir do método SERVQUAL. Posteriormente
procedeu-se a constru¢cao de uma Matriz de Importancia e Desempenho adaptada,
auxiliando em uma melhor visualizacdo das prioridades nas implementacdes de
acdes de melhorias. Com a realizagao de tais etapas observou-se que a qualidade
dos servigos prestados pela referida biblioteca encontra-se abaixo das expectativas
dos usuarios. A existéncia de um cenario de adversidades que vao desde a
iluminacéo, ventilacdo e aparéncia até a disponibilidade de exemplares de livros e
conservagao do acervo, perpassando pelas questbes diretamente ligadas a
infraestrutura fisica, de equipamentos e de acessibilidade da biblioteca forneceu os
elementos necessarios para a elaboracdo do produto técnico deste trabalho
caracterizado na figura de um plano de agdo com proposicdes de melhorias nos

servigos prestados pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude.

Palavras-chave: Bibliotecas universitarias. Qualidade. Servicos.



ABSTRACT

Libraries are prerequisites for the preservation of intellectual heritage and
inseparable from the Universities, since they enable access to the knowledge
produced by the human being. Therefore it is essential that a periodical work to verify
the real needs of its public to thus create or improve its structure and services
provided. Aiming to contribute to this debate, the present study had the goal to
assess the quality of the services provided by the Sectoral Library of the Health
Sciences of the Federal University of Espirito Santo, located in the Maruipe campus,
and linked to the Integrated Library System of said University, based on the users’
perceptions and expectations through the application of a questionnaire adapted
from the SERVQUAL method. Subsequently, an adapted Matrix of Importance and
Performance was constructed, aiding in a better visualization of the priorities in the
implementations of actions of improvements. It was observed with the
accomplishment of such steps that the quality of the services provided by said library
is below the expectations of the users. The existence of a scenario of adversities
ranging from illumination, ventilation and appearance to the availability of book
copies and preservation of the collection, through the issues directly related to the
physical infrastructure, equipment and accessibility of the library provided the
necessary elements for the elaboration of the technical product of this work
characterized in the figure of a plan of action with propositions of improvements in

the services provided by the Sectoral Library of Health Sciences.

Keywords: College libraries. Quality. Services.
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1 CONSIDERAGOES INICIAIS

1.1 INTRODUCAO E CONTEXTO

E em um cenario de fundamental importancia para a promocdo da expansdo do
conhecimento cientifico no pais que, a Universidade Federal do Espirito Santo
(UFES) e o seu Sistema Integrado de Bibliotecas (SIB-UFES) desenvolvem suas
atividades para auxiliar no progresso do tripé ensino, pesquisa e extensdo. Dentre as
nove bibliotecas que compdéem o SIB-UFES encontra-se a Biblioteca Professor
Affonso Bianco, conhecida como Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude (BCS)
localizada em Maruipe, utilizando-se de uma area de 1.200 m?, dispondo de 4 salas
para estudo em grupo, tendo um acervo formado por cerca de 9.101 titulos, 29.629
exemplares de livros, 1.355 teses, 101 titulos e exemplares de multimeios, 541
titulos e com uma média anual de circulagdo de material (empréstimo e devolugao
de livros) de 32.539 atendimentos, se configurando como a unidade responsavel
pela prestacdo de servigos de informagao daquele campus universitario.

As bibliotecas universitarias, enquanto sustentaculo do tripé educacional dentro das
universidades, devem prover aos usuarios todo o aporte bibliografico, documental,
informacional, tecnoldgico e infraestrutural para que os mesmos possam executar
suas atividades académicas e impulsionar o desenvolvimento social, tecnologico e

econdmico.

E neste contexto de valorizacdo da informacdo e do conhecimento que as
organizagbes, independente de setores, viram crescer o papel e a importancia
atribuida a figura do usuario, que deixou de ser um mero elemento na cadeia final de
producdo de bens ou de fornecimento de servicos para se tornar um verdadeiro

definidor das politicas organizacionais.

Em fungdo desta verdadeira mudanga de paradigma, foi necessario que as
organizagdes fornecedoras de servigos de informagdo, no caso em tela temos as
bibliotecas universitarias, passassem a se adaptar para que pudessem dar énfase
as necessidades e expectativas de seus usuarios, uma vez que, tornou-se sua
finalidade precipua: atender as necessidades informacionais da comunidade

universitaria na qual encontra-se inserida.



17

Tal mudanga de paradigma encontrou refor¢co na Lei n° 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos da administragdo publica, conhecida como Cddigo de Defesa do
Usuario do Servigo Publico (CDU), que trata de normas basicas a serem respeitadas
durante a prestacdo dos servigos publicos, bem como, fomenta a participacdo da
populagdo para que possam exercer instrumentos de avaliagao e controle social dos
servicos prestados tanto pela administracdo direta quanto indireta. Reforca-se,
dessa maneira, a ideia de que o aperfeicoamento continuo e a promogao de
melhorias partem sempre da realizagdo de uma avaliagdo, ja que, sem a mesma,
nao ha como se mensurar a qualidade do servigo prestado e nem saber aquilo que
deve ser aprimorado. Entende-se que, ndo ha melhor avaliador dos servicos
prestados do que aqueles que, cotidianamente, fazem uso dos mesmos e que
passam a ser empoderados pela referida lei, como principal forma de feedback a ser

utilizado.

A biblioteca universitaria € considerada como um importante elemento de suporte
aos usuarios e desfruta de pontuacdo no contexto da avaliagdo do estabelecimento
de ensino. Diante de tado importante papel a ser desempenhado pelas bibliotecas
universitarias, torna-se vital a necessidade de avaliacdo constante da qualidade dos
servigos fornecidos para que se possa, continuamente, melhora-los. A avaliacdo dos
servicos das bibliotecas universitarias é etapa imprescindivel para os gestores
desses setores, para os demais servidores e para os usuarios, a fim de que seja
possivel responder com eficacia, eficiéncia e bom atendimento as necessidades e

expectativas.

1.2 PROBLEMA E OBJETIVOS

A dissertagdo procurou promover uma avaliacdo da qualidade dos servigcos
prestados pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude da Universidade Federal do
Espirito Santo, buscando responder ao questionamento aqui proposto, qual seja:
Quais devem ser as praticas tomadas para melhorar a qualidade dos servigos
prestados pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude (BCS), para que possa

atender de maneira contundente as expectativas e necessidades de seus usuarios?
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De modo que, o trabalho teve como objetivo geral estimar a qualidade dos servigos
de informagao prestados pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude, mediante
identificacdo da expectativa e da percepcdo dos usuarios, relativamente, aos

mesmos.

Para que o propésito geral pudesse ser alcangado com éxito, foram desenvolvidas

atividades capazes de atingir os seguintes objetivos especificos:

a) Levantar os servigos prestados pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da

Saude, tal como, as normas organizacionais que regem o seu funcionamento;

b) Avaliar o desempenho da biblioteca mencionada, a partir da perspectiva
dos usuarios, com base em dois questionarios estruturados, alicercados na

qualidade esperada e a percebida;

c) Identificar os aspectos positivos e negativos com base nas respostas aos

itens dos dois questionarios;
d) Classificar os pontos criticos a serem solucionados por nivel de prioridade;

e) Elaborar um documento que viabilizasse o estabelecimento de um plano de
acao de melhorias, a partir da apuragdo dos resultados obtidos, a ser

entregue ao gestor da Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude.

1.3 JUSTIFICATIVA E DELIMITACAO

As bibliotecas universitarias desempenham papel extremamente importante no
desenvolvimento e formacdo académica de seus usuarios. Diante de tdo relevante
missédo, torna-se fundamental que haja uma avaliagdo periddica da qualidade dos
servicos fornecidos, para que os mesmos, possam sempre ser aprimorados de

acordo com as necessidades dos usuarios.

A preocupacdo com a qualidade tem sido um fator recorrente dentro das
organizagbes modernas, em fungdo da compreensdao do quao importante tal
fenbmeno se tornou, tendo no atendimento das necessidades e expectativas dos
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usuarios a sua principal finalidade. O monitoramento constante das preferéncias e

desejos dos clientes e usuarios ajuda a alcancgar a satisfagdo dos mesmos.

Dessa maneira, a proposta da pesquisa encontrou justificativa no fato de que, avaliar
as bibliotecas universitarias, neste caso a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude,
€ aspecto essencial, para que se possa mensurar os servicos oferecidos, sempre
objetivando a melhoria do desempenho das mesmas no atendimento das demandas
e expectativas dos usuarios do ambiente académico, gerando como contribuicdo um
levantamento do estado daqueles servigos e possibilitando o planejamento de agbes

de melhoria.

A delimitagao da pesquisa focou na qualidade dos servigos prestados pela Biblioteca
Setorial de Ciéncias da Saude, através da aplicacdo de dois questionarios
SERVQUAL, primeiramente, aferindo a qualidade esperada e, em seguida, a
qualidade percebida pelos usuarios, neste caso, com base nos seguintes itens:
infraestrutura, acervo e atendimento relativos a biblioteca, para que se pudesse
averiguar a qualidade dos mesmos e quais aspectos necessitam de aprimoramento
e otimizagado, de forma a atender as expectativas dos usuarios e estar em acordo

com os padrdes de qualidade esperados das organizagdes publicas.

1.3.1 A experiéncia da Biblioteca Central da UFES

Similar investigagao quanto a qualidade dos servigos prestados por uma biblioteca,
utilizando-se do modelo SERVQUAL, foi realizada na Biblioteca Central da
Universidade Federal do Espirito Santo (UFES) pelo pesquisador Jhonathan
Cavalcante da Costa, em sua dissertacdo de mestrado “Avaliacdo da Qualidade dos
Servicos Prestados pela Biblioteca Central da UFES Utilizando o Método
SERVQUAL”, no mesmo programa de Mestrado Profissional em Gestdo Publica da

UFES, do qual, a presente pesquisadora faz parte.

A pesquisa de Costa (2013) teve natureza quantitativa e qualitativa e foi realizada,
através da aplicagdo de uma survey com 363 usuarios da Biblioteca Central, além

de (também), entrevistar 9 servidores que compdem o quadro do referido setor e
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documentos que tratassem do universo que circunscreve o ambiente da Biblioteca
Central da UFES.

Por meio dos dados coletados o autor observou que, algumas areas dos servigos
prestados na Biblioteca Central indicavam necessidade de melhoria, recomendando
determinadas acgdes prioritarias como: melhores instalagdes fisicas e equipamentos;
capacitacdo e motivagédo dos servidores para o atendimento aos usuarios. Segundo
Costa (2013)

Essas acbes devem conduzir a solugdes de problemas relacionados a
condigdes de estudo (iluminagao, climatizacdo, agua, banheiros, espaco
fisico, méveis e siléncio) e acesso a informagéao (internet, autoempréstimo,
quantitativo de exemplares, limitagcdo do empréstimo e alerta quanto a data
de renovacgao).

A presente pesquisa desenvolvida no ambiente da Biblioteca Setorial de Ciéncias da
Saude, retomara os resultados obtidos por Costa durante seus estudos sobre a
Biblioteca Central, de maneira que seja possivel comparar as realidades das duas
bibliotecas para determinar se as expectativas e percepg¢des dos usuarios destes
ambientes apontam caminhos semelhantes, ainda que, localizadas em campi

diferentes dentro da cidade de Vitéria no Espirito Santo.
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2 METODOLOGIA

O presente capitulo discorre sobre os caminhos tedricos e os instrumentos que
foram utilizados durante o desenvolvimento da pesquisa, com o condao de alcancar

0s objetivos tragados.

Faz-se importante, primeiramente, ressaltar a diferenga entre metodologia e
meétodos, pois:

A metodologia se interessa pela validade do caminho escolhido para se
chegar ao fim proposto pela pesquisa; portanto, ndo deve ser confundida
com o conteudo (teoria) nem com os procedimentos (métodos e técnicas).
Dessa forma, a metodologia vai além da descricdo dos procedimentos
(métodos e técnicas a serem utilizados na pesquisa), indicando a escolha
tedrica realizada pelo pesquisador para abordar o objeto de estudo
(GERHARDT,; SILVEIRA, 2009, p. 13).

Desse modo, os tdpicos a seguir procuraram tratar sobre: a abordagem e a tipologia
da pesquisa; as fontes e os instrumentos de coleta de dados; o tratamento e analise
dos dados coletados; a amostra e o universo estudados; procedimentos estes que

permitiram o desenvolvimento e satisfatéria conclusao do trabalho.

2.1 ABORDAGEM E TIPOLOGIA DA PESQUISA

As abordagens de uma pesquisa cientifica podem ser classificadas em qualitativa e
quantitativa. O método quantitativo constitui-se como aquele que utiliza a
quantificacédo, tanto nas etapas de coleta de dados, quanto para o tratamento das

mesmas, recorrendo a calculos estatisticos para a realizagdo da analise dos dados.

Por sua vez, o método qualitativo caracteriza-se por realizar a analise e
interpretacdo dos dados de maneira mais aprofundada e complexa ao descrever o
comportamento humano. Segundo Lakatos e Marconi

No método quantitativo, os pesquisadores valem-se de amostras amplas e
de informagbes numéricas, enquanto que no qualitativo as amostras séo
reduzidas, os dados sao analisados em seu conteudo psicossocial € os
instrumentos de coleta ndo sao estruturados (LAKATOS; MARCONI, 2011,
p. 269).

Esta pesquisa, portanto, pode ser caracterizada como tendo natureza quantitativa,
pois, realizou um levantamento (survey) das opinides dos usuarios da biblioteca

acerca dos servicos prestados, utilizando-se do suporte de alguns calculos
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estatisticos durante o processo; igualmente, tem uma natureza qualitativa, uma vez
que, classificou e analisou as opinides dos usuarios e as circunstancias que

circundavam as mesmas.

A pesquisa teve ainda carater descritivo, visto que, realizou uma avaliagdo da
qualidade dos servigos prestados pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude

segundo a percepgao dos seus usuarios. De acordo com Gil:

As pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno ou, entdo, o
estabelecimento de relagdes entre variaveis. Sao inumeros os estudos que
podem ser classificados sob esse titulo e uma de suas caracteristicas mais
significativas esta na utilizagdo de técnicas padronizadas de coleta de
dados, tais como o questionario e a observagdo sistémica. [...] Outras
pesquisas deste tipo sdo as que se propdem a estudar o nivel de
atendimento dos 6rgdos publicos de uma comunidade [...] (GIL, 2007, p.
42).

Do mesmo modo, a pesquisa apresentou também um carater documental e
bibliografico. Documental porque langou m&o de normas que pautam o
funcionamento das bibliotecas que compdem o Sistema Integrado de Bibliotecas da
Universidade Federal do Espirito Santo (SIB-UFES). O viés bibliografico da
pesquisa, por sua vez, encontrou-se centralizado no levantamento de todo o
referencial tedrico, que deu suporte ao estudo desenvolvido, através da utilizacdo de

livros e artigos cientificos.

2.2 COLETA E ANALISE DE DADOS

A pesquisa utilizou o levantamento de dados bibliograficos e da estrutura
organizacional da Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude e dos servigos prestados
pela mesma; do mesmo jeito, a sondagem (survey) com a amostra populacional
definida entre os estudantes dos cursos da Universidade Federal do Espirito Santo

(UFES), no campus de Maruipe, para avaliar a qualidade dos servigos prestados.

A catalogacao bibliografica propiciou todo o aporte necessario para a construgdo do
referencial tedrico. A investigagdo da estrutura organizacional, funcional e normativa,
junto a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude, por sua vez, permitiu compreender
0 universo, ao qual, ela pertence e o cotidiano de suas atividades.
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O mapeamento da qualidade dos servicos prestados pela Biblioteca Setorial de
Ciéncias da Saude, junto aos principais usuarios deste ambiente, os alunos, deu o
suporte para que se pudesse entender suas expectativas e percepcdes a respeito

dos servicos prestados.

O questionario se caracteriza por ser um dos instrumentos passiveis de serem
utilizados, durante o levantamento, sendo uma forma de obtencédo de informagdes
dos pesquisados, que Ihes assegura a garantia do anonimato e que consiste na
concatenagdo bem redigida de itens, que traduzem os objetivos especificos da
pesquisa. Apos a formulacdo do questionario foi realizada a aplicacdo do pré-teste,
como forma de avaliagdo do instrumento a ser utilizado na coleta de dados. O pré-
teste se configurou como etapa importante da arrecadacdo de dados, porquanto,
permitiu que ajustes fossem feitos ao instrumento de coleta, com o conddo de

facilitar a compreensao por parte dos respondentes.

Os dados coletados por meio da aplicagcdo do questionario deram suporte a
pesquisa, sendo tratados por meio de codificagcdo das respostas e tabulacdo dos
dados, utilizando-se do software Microsoft Office Excel e, posteriormente, a Matriz
de Importancia e Desempenho, para facilitar a compreensdo da analise entre as
expectativas e opinides dos usuarios acerca dos servicos prestados pela Biblioteca
Setorial de Ciéncias da Saude. O tratamento e analise dos dados coletados durante
a pesquisa caracterizam-se como parte fundamental para o desenvolvimento,

concluséo e alcance dos objetivos do estudo proposto.

2.3 UNIVERSO E AMOSTRA DA PESQUISA

A pesquisa desenvolvida teve como universo os usuarios da Biblioteca Setorial de
Ciéncias da Saude da Universidade Federal do Espirito Santo, localizada no campus
de Maruipe, frequentada tanto por visitantes da comunidade externa, quanto por
usuarios da comunidade interna da Universidade, compreendendo, alunos dos
cursos de graduagao, pos-graduacao (inclui, especializagdo, mestrado e doutorado),
servidores técnico-administrativos e docentes do campus de Maruipe e de outros
campi da Instituicdo de Ensino Superior.
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E sabido, contudo, da dificuldade e, muitas vezes, verdadeira impossibilidade, de se
realizar um levantamento com todos os componentes que fazem parte do universo
da pesquisa, sendo necessaria a selecdo de uma amostra para desenvolvimento

dos estudos. Nessa acepcao, Gil enfatiza:

De modo geral, os levantamentos abrangem um universo de elementos tdo
grande que se torna impossivel considera-los em sua totalidade. Por essa
razdo, o mais frequente é trabalhar com uma amostra, ou seja, com uma
pequena parte dos elementos que compdem o universo. Quando essa
amostra ¢é rigorosamente selecionada, os resultados obtidos no
levantamento tendem a aproximar-se bastante dos que seriam obtidos caso
fosse possivel pesquisar todos os elementos do universo. E, com o auxilio
de procedimentos estatisticos, torna-se possivel até mesmo calcular a
margem de seguranca dos resultados obtidos (GIL, 2007, p. 121).

Com base neste raciocinio, para determinar a amostra utilizada no presente estudo,
foi feito um corte metodologico baseando-se nos critérios de acessibilidade a
amostra e frequéncia de uso dos ambientes e servigos prestados pela Biblioteca

Setorial de Ciéncias da Saude.

Observou-se que os alunos dos cursos de graduacdo e pdés graduagao do campus
de Maruipe constituem-se como sendo os principais usuarios do ambiente da
biblioteca universitaria em questao e, por isso, os calculos para definir a amostra
populacional, baseada naquele grupo de interesse, tomou como ponto de partida a
quantidade de alunos de graduagao e pds graduagdo matriculados no segundo

semestre do ano letivo de 2018.

Conforme dados obtidos com a Pro-Reitoria de Graduagado (Prograd) e a Pré-
Reitoria de Pesquisa e Pdés-Graduagdao (PRPPG) da Universidade Federal do
Espirito Santo (UFES), o Centro de Ciéncias da Saude (CCS) contou com um total
de 2.456 (dois mil quatrocentos e cinquenta e seis) alunos matriculados no 2°

semestre do ano letivo de 2018. Vejamos na tabela 1 a seguir:

Tabela 1 - Quantitativo de alunos matriculados nos cursos do Centro de Ciéncias da Saude

Nivel de ensino Quantidade de alunos matriculados
Graduagao 2044
Po6s-Graduagao 412
Total 2456

Fonte: Elaboragao propria a partir de dados obtidos com a Prograd e PRPPG (2018)
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A amostra utilizada em uma pesquisa deve caracterizar-se por uma quantidade que
seja significativa, assim, para a determinagdo desta quantia fez-se uso de calculos

estatisticos que pudessem fornecer esse numero. Temos, segundo a figura 1:

Figura 1 — Férmula de calculo da amostra

?xp(1-p)

2
€

Tamanho da amostra = =
( z°Xp(l1-p)

e’N

)

Fonte: surveymonkey.com
Onde:
N - Tamanho da populagao
z - Nivel de confianca
p - Valor percentual (valor decimal)

e - Margem de erro (porcentagem no formato decimal)

Dessa maneira, tomando por base um nivel de confianga de 95% (noventa e cinco
por cento), com uma margem de erro de 5% (cinco por cento), baseando-se no
universo populacional de 2.456 (dois mil quatrocentos e cinquenta e seis) alunos
matriculados, temos uma amplitude de amostra indicada de 333 (trezentos e trinta e

trés) elementos.

2.3.1 Perfil do respondente e servigos prestados pela Biblioteca Setorial de

Ciéncias da Saude

A aplicagdo dos questionarios ocorreu de maneira presencial, majoritariamente, no
turno matutino e, ocasionalmente, no turno vespertino, durante o periodo de 25 de
marco de 2019 a 05 de abril de 2019. Respeitando os calculos estatisticos de
determinacdo da amostra necessaria para a obtencao de um nivel de confianca de
95% e com margem de erro de 5%, foram aplicados 334 questionarios com os

usuarios da referida biblioteca.
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Podemos inferir através da analise de dados que 239 ou, aproximadamente, 72%
dos respondentes do questionario correspondem a representantes do género
feminino, enquanto 95 ou, aproximadamente, 28% eram do género masculino,

conforme dados dispostos na tabela 2 e no grafico 1:

Tabela 2 - Quantitativo de respondentes separados por género

Género Quantidade de respondentes
Feminino 239
Masculino 95

Fonte: Elaboragao propria

Grafico 1 - Porcentagem de respondentes separados por género

® Feminino @ Masculino

28%

Fonte: Elaboracgao prépria

A idade dos estudantes respondentes apresentou uma representativa distribuigao,
variando de alunos com idade entre 17 anos a 42 anos, segundo o grafico 2 a

sequir:
Grafico 2 - Idade dos respondentes

80

Fonte: Elaboragao prépria
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Observou-se ainda, segundo dados da tabela 3, que dentre os respondentes dos
questionarios, 303 alunos correspondiam a estudantes dos cursos de graduagao do
Centro de Ciéncias da Saude e 31 respondentes eram alunos dos cursos de poés-

graduacgao deste mesmo centro académico:

Tabela 3 - Quantitativo de respondentes por nivel de ensino

Nivel de ensino Quantidade de respondentes
Graduagao 303
Pés-graduacgao 31

Fonte: Elaboracgao prépria
Os respondentes dos cursos de graduagao representam, portanto, uma quantia de
aproximadamente 91% do total de respondentes da pesquisa, enquanto os alunos
de pos-graduagado foram responsaveis por um total de aproximadamente 9% de
participantes, consoante dados do grafico 3:
Grafico 3 - Porcentagem de respondentes por nivel de ensino

Nivel de ensino dos respondentes
B Graduagdo [ Pds-graduagdo

9%

0% 25% 50% 75%
Fonte: Elaboracgao prépria

A distribuicdo dos usuarios respondentes foi bem uniforme no que diz respeito aos
cursos de graduagao existentes no Centro de Ciéncias da Saude, uma vez que

todos os 8 cursos de graduagao tiveram representantes, conforme tabela 4 a seguir:

Tabela 4 - Quantitativo de respondentes por curso de graduagao

(continua)
Cursos Quantidade de respondentes Porcentagem em relagao
ao total de participantes
Medicina 72 21,57%
Fisioterapia 53 15,87%
Enfermagem 52 15,57%

Nutrig&o 38 11,38%
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Tabela 4 - Quantitativo de respondentes por curso de graduagao
(continuagao)

Cursos Quantidade de respondentes Porcentagem em relagao

ao total de participantes
Farmacia 30 8,99%
Fonoaudiologia 21 6,29%
Terapia Ocupacional 21 6,29%
Odontologia 16 4,79%
Total 303 =91%

Fonte: Elaboracgao prépria

Estes respondentes dos cursos de graduacado acima mencionados espalham-se por
diversos periodos ao longo de sua formagdo académica, tendo representantes

desde o primeiro periodo até o décimo periodo, de acordo com dados do grafico 4:

Gréfico 4 - Quantitativo de respondentes por periodo dos cursos de graduagéo
60

53
51 49

40 42
35 33

20

15 15

Fonte: Elaboragao prépria

Por sua vez, os 31 usuarios representantes do nivel de pés-graduac¢ao do Centro de
Ciéncias da Saude que responderam a pesquisa foram responsaveis por representar
7 dos 14 cursos de pos-graduacao existentes no referido centro como estabelecem

os dados da tabela 5:
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Tabela 5 - Quantitativo de respondentes por curso de pdés-graduagéo

Cursos Quantidade de respondentes Porcentagem em relagao

ao total de participantes
Saude Coletiva 7 2,09%
Enfermagem 6 1,79%
Ciéncias Farmacéuticas 4 1,19%
Nutricdo & Saude 4 1,19%
Ciéncias Fisioldgicas 4 1,19%
Biotecnologia 3 0,89%
Doengas Infecciosas 3 0,89%
Total 31 = 9%

Fonte: Elaboracgao prépria

A distribuicado destes usuarios de pos-graduagéo com relagado aos semestres que 0s

mesmos estdo cursando pode ser observada no grafico 5 a seguir:

Grafico 5 - Quantitativo de respondentes por semestre dos cursos de pés-graduagao

1° Semestre
2° Semestre
3° Semestre

4° Semestre

0 2 4 6 8 10 12

Fonte: Elaboragao proépria

Naquilo que tange a utilizacdo de servigos disponibilizados pela Biblioteca Setorial
de Ciéncias da Saude pelos respondentes, temos a seguinte distribuicao na tabela
6:



Tabela 6 - Quantitativo de utilizagdo dos servigos da biblioteca
Servigos Quantidade de vezes em que a opgéao de
utilizagdo do servigo foi marcada

Consulta local aos livros 291

Renovagéo de empréstimo 275

Utilizagao do laboratério de informatica para 240
pesquisa em bases de dados e trabalhos
académicos

Assisténcia ao usuario 223

Utilizagao do laboratério de informatica para 198
aulas

Consulta local aos periddicos fisicos 93

Biblioteca digital/E-books 75

Referéncia 50

Outros 10

Confecgéo de ficha catalografica 1

Fonte: Elaboragao propria
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O grafico 6 permite uma melhor visualizagao da utilizagéo de cada servigo por parte

dos respondentes:



Grafico 6 - Histograma de quantidade de utilizagdo dos servigos da biblioteca

300
300 291 289

200

100

A B C D E F 6 H I 4 K L M N O P Q R

Fonte: Elaboracgao prépria
Em que:

A - Assisténcia ao usuario

B — Autoempréstimo

C - Biblioteca digital/E-books

D - Cadastro no SIB/Ufes

E - Comutacgao bibliografica - COMUT

F - Confecgao de ficha catalografica

G - Consulta local aos periddicos fisicos
H - Consulta local aos livros

| - Solicitagdo de emisséo de nada-consta
J - Empréstimo e devolugéo de livro

K - Empréstimo entre bibliotecas SIB/Ufes
L - Empréstimo de chave

M - Pagamento de multa

N - Referéncia

O - Renovacgao de empréstimo

P - Reserva de livros

Q - Utilizagao do laboratério de informatica para pesquisa em bases de dados e trabalhos

académicos

R - Utilizagao do laboratério de informatica para aulas
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S - Visita orientada para apresentagao da biblioteca e seu funcionamento
T - Outros

A distribuicdo em porcentagem da utilizagdo dos servigos da Biblioteca segundo os
usuarios respondentes do questionario apresenta a composigao do grafico 7 a
sequir:

Grafico 7 - Porcentagem de utilizacdo de cada servigo da biblioteca

Visita orientada Assisténcia ao usuario
2 5% 7,3%
Laboratério de informatic... Autoempréstimo
6,5% 8,6%
Laboratério de informatic... Biblioteca digital/E-books
7.8% 2,4%
Cadastro no SiB/Ufes

3,9%

Comutacao bibliografica
0,1%

Consulta local aos periédi...
3,0%

Consulta local aos livros
9,5%

Emissado de nada-consta
1,7%

Empréstimo e devolugéo...
9,8%

Empréstimo entre bibliote...
1,5%

Reserva de livros
7 ,?5’3

Renovagéo de empréstimo
9,0%

Referéncia

1,6%

Pagamento de multa

7,2%

Empréstimo de chave

9.4%

Fonte: Elaboragao proépria

O servigco de “empréstimo e devolugédo de livros” figura como o mais utilizado na
biblioteca, contando com 9,8% do total dos servigos utilizados pelos respondentes, o
que era de se esperar devido a natureza do setor ora em analise. Em segundo e
terceiro lugares como servigos mais utilizados temos a “consulta local de livros” com
9,5% e o “empréstimo de chaves de guarda-volumes” com 9,4%. O servigco de
“consulta local de livros” ser um dos mais utilizados também é algo de se esperar por
se tratar de uma biblioteca. Também nao surpreende o “empréstimo de chaves de
guarda-volumes” configurar-se como o terceiro servigo mais utilizado, vez que a
biblioteca possui apenas 137 armarios para que 0s usuarios guardem 0s seus
pertences durante o periodo de utilizagado da biblioteca, necessitando, por isso, de
exercer um controle maior através do servigo de empréstimo de chaves. Ressalta-se
ainda o servico de ‘renovacédo de livros”, no qual o usuario através do site da
biblioteca consegue renovar os livros disponiveis em sua conta, ocupando a quarta

posicao de servico mais utilizado com 9% e o servico de “autoempréstimo”, no qual
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O proprio usuario realiza o empréstimo do livro em sua conta através de um
equipamento proprio para tal, constando como o quinto servico mais utilizado com
8,6% do total.

Observa-se também que os laboratérios de informatica presentes na biblioteca sao
bastante utilizados tanto para a realizagdo de pesquisas (7,8%) quanto para o
acompanhamento de aulas (6,5%). A, relativamente, alta utilizagdo dos laboratérios
de informatica para tais finalidades pode ser facilmente explicada pelo fato dos dois
laboratérios de informatica que fazem parte do prédio da biblioteca serem os unicos
laboratérios de informatica disponiveis para utilizacdo no Centro de Ciéncias da
Saude. Dessa maneira, muitos usuarios frequentam o ambiente da biblioteca para
poder usar os laboratorios de informatica para acessar aos portais de pesquisa e
periodicos que sdo pagos pela UFES e acessiveis apenas quando se faz uso de sua
rede interna de internet. Mister mencionar que por serem 0s uUnicos laboratérios
disponiveis para utilizacdo no Centro, muitos professores os usam para ministrar
aulas que necessitam da utilizacdo de computadores. Tais laboratérios sao
aproveitados ainda para a realizagdo de treinamentos e capacitacdo de servidores
do campus de Maruipe.

Os servicos de “comutacdo bibliografica - COMUT” (0,1%) e “referéncia” (1,6%)
caracterizam-se por serem alguns dos servigos menos utilizados pelos usuarios
respondentes. Tal fator, porém, ndo traz tanta surpresa, visto que s&o servigos que
em sua maioria s&o requisitados por estudantes de pds-graduagado, ao invés dos
estudantes de graduagdo que foram os usuarios que mais responderam aos

questionarios.

Interessante pontuar que o servigo de “biblioteca digital/e-books” conta apenas com
uma porcentagem de 2,4% do total, demonstrando ainda a existéncia de uma certa

resisténcia por parte dos usuarios em utilizar este tipo de plataforma de informacao.

Ainda, ao analisar as respostas dadas pelos usuarios a respeito dos servigos que os
mesmos utilizam no ambiente da biblioteca, observou-se uma certa discrepancia na
quantidade de vezes em que a opc¢ao “Cadastro no SIB/Ufes” foi marcada pelos
respondentes, uma vez que a realizacdo do cadastro dos usuarios no sistema
integrado de bibliotecas da UFES torna-se uma condi¢do sine qua non para a

utilizacdo de diversos dos outros servigos disponiveis como, por exemplo, o
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autoempreéstimo, solicitacdo de emissdo de nada consta, empréstimo e devolugao de
livros, entre outros. Dessa maneira, entende-se que a op¢ao de “Cadastro no
SIB/Ufes” deveria ter sido marcada no minimo tantas vezes quanto foi marcada a

opcao “Empréstimo e devolugao de livros”.

Os respondentes que marcaram a alternativa “Outros” apontaram a utilizagado das

salas de estudos em grupo como uma opg¢ao de servigos prestados pela biblioteca.
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3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 ASPECTOS LEGAIS DA QUALIDADE

A qualidade sempre foi aspecto intrinseco na prestagédo de servigos, sejam eles, no
ambito da esfera privada ou publica. Naquilo que diz respeito ao setor publico, a
garantia da qualidade na prestacéo dos servigos € um preceito disposto no art. 37 da

Constituicao da Republica Federativa do Brasil de 1988:

Art. 37. A administragdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes
da Uni&o, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos
principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia e, também, ao seguinte:

[...]

§ 3° A lei disciplinara as formas de participagdo do usuario na administragéo
publica direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacgdes relativas a prestagcao dos servigos publicos em geral,
asseguradas a manutencdo de servicos de atendimento ao usuario e a
avaliagéo periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos (BRASIL,
1988).

Observa-se, assim, que a Carta Magna elenca uma série de principios que regem 0s
atos da Administragdo Publica; destaca-se o da eficiéncia, como sendo aquele que
mais se relaciona a qualidade e aquilo que é esperado pelos usuarios de um servigo
publico. Nesse sentido, acentua Carmo (2004): “[...] a eficiéncia pode ser
interpretada de varias maneiras, como uma qualidade, uma ag¢ao eficaz ou uma

atividade dindmica que nao causa prejuizo”.

Ao postular o principio da eficiéncia como um guia a conduzir o desenvolvimento das
atividades realizadas pela Administracao, a Constituicdo da Republica Federativa do
Brasil de 1988 estabelece que, a prestagao dos servigos publicos deve ser feita com
qualidade e com a devida diligéncia para que sejam executados de maneira a

atender as necessidades da comunidade.

A busca pela qualidade, enquanto caracteristica norteadora dos servigos prestados
pela Administracdo, mais uma vez, é reforcada pelo disposto no caput do art. 39 e
seu paragrafo 7° da Carta Magna:

Art. 39. A Uniao, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios instituirao
conselho de politica de administragdo e remuneracao de pessoal, integrado
por servidores designados pelos respectivos Poderes.

[...]

§ 7° Lei da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios
disciplinara a aplicagcdo de recursos orgamentarios provenientes da
economia com despesas correntes em cada 6rgdo, autarquia e fundagao,
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para aplicagdo no desenvolvimento de programas de qualidade e
produtividade, treinamento e desenvolvimento, modernizagao,
reaparelhamento e racionalizagdo do servigo publico, inclusive sob a forma
de adicional ou prémio de produtividade (BRASIL, 1988).

Compreende-se que, a promog¢ao de servicos publicos de qualidade e todo o
aparato para o controle e verificagdo da qualidade nestes servigos, configuram-se
como um preceito totalmente normatizado no sistema patrio. Tal aspecto legal da
qualidade nos servigos publicos recebeu importante reforgco normativo na elaboragao
da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacéo, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragcao publica,
conhecida como Cdédigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico (CDU), que trata
de normas basicas a serem respeitadas durante a prestacdo dos servigos publicos,
da mesma maneira, fomenta a participacdo da populagdo, para que possam exercer
instrumentos de controle social dos servigos prestados, tanto pela administracao

direta quanto indireta. Assim dispde o caput do seu art. 1°:

Art. 1° Esta Lei estabelece normas basicas para participacdo, protecéo e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos prestados direta ou
indiretamente pela administragdo publica (BRASIL, 2017).

Da mesma forma, no art. 2° incisos | e Il, o diploma legal supramencionado
contempla a definicdo daquilo que devera ser entendido por usuario e servigo
publico:

Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico;

Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestacdo direta ou
indireta de bens ou servigos a populagéo, exercida por érgao ou entidade da
administragéo publica (BRASIL, 2017).

O art. 4° do diploma legal consignado prevé que, os servigos publicos e o
atendimento aos usuarios devem observar os principios que regem a administragao
publica, quais sejam: regularidade, continuidade, efetividade, segurancga, atualidade,

generalidade, transparéncia e cortesia (BRASIL, 2017).

Muito embora a Lei supracitada tenha sido editada em 26 de junho de 2017, ela
entrou em vigor apenas 1 (um) ano depois de sancionada, vale dizer, em junho de
2018, para que os Orgaos publicos pudessem se adaptar aos requisitos nela
inseridos, como a criagado da Carta de Servigos ao Usuario (art. 7°), onde deverao
ser listadas todas as atividades executadas por cada ente administrativo, entre
outros (BRASIL, 2017).
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Segundo Avila (2018), além da produgdo da Carta de Servicos ao Usuério, o
diploma legal referido € responsavel por trazer o desenvolvimento de importantes
aspectos inovadores na esfera da prestacdo do servico publico. Exemplos: no
revigoramento das Ouvidorias Publicas; na evolugcdo de plataformas para
aprimoramento dos servicos publicos como o Simplifique!; no avanco de
mecanismos € métodos de avaliagdo na implantacdo de Conselhos de Usuarios de

Servigos Publicos.

Dentre as novidades anteriormente mencionadas, introduzidas pela Lei n°® 13.460, de
26 de junho de 2017, conhecida como Cédigo de Defesa do Usuario do Servigo
Publico (CDU), entende-se como uma das mais significativas a exigéncia de

avaliagao dos servigos publicos, conforme institui o seu art. 23:

Art. 23. Os 6rgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo
avaliar os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfagdo do usuario com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagéo
dos servigos;

IV - quantidade de manifestagdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administragcdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestacao do servigo.

§ 1° A avaliagéo sera realizada por pesquisa de satisfagao feita, no minimo,
a cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia
estatistica aos resultados (BRASIL, 2017).

Para Avila (2018), a avaliagdo se configura como principal contribuicdo e incentivo

para a melhoria continua da qualidade dos servicos prestados.
[...] a avaliagdo é componente de um processo de planejamento e gestéao
que se retroalimenta. Na pratica, a avaliagédo de politicas publicas serve
como insumo para a construgdo de uma nova edigao do ciclo, para que tais
insumos sirvam subsidiar a formulagao de politicas publicas (neste caso,
politicas publicas de melhoria, aperfeicoamento e simplificacdo de servigos
publicos), execucdo de tais politicas, monitoramento da execucédo destas
politicas e por fim, um novo momento de avaliagdo para que possa ser

analisado de forma critica qual o nivel de assertividade das politicas
implementadas (AVILA, 2018).

A Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacao, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo publica, dessa
maneira, reforca a ideia de que o aperfeicoamento continuo e a promogao da
melhoria partem sempre da realizacdo de uma avaliagcdo, dado que, sem a mesma
ndao ha como se mensurar aquilo que deve ser aprimorado € ndo ha melhor

avaliador dos servigos prestados do que aqueles que, cotidianamente, fazem uso
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dos mesmos, que passam a ser empoderados pelo diploma legal aludido, como

principal forma de feedback a ser utilizado.

Para a compreensdo da importédncia da qualidade, enquanto guia dos servigos
prestados pela Administracdo e dos processos de gestdo da mesma, ha que se
fazer um apanhado de todos os atributos e aspectos que envolvem seu universo. E

0 que se pretende fazer ao longo do desenvolvimento deste capitulo.

3.2 A EVOLUGAO DA QUALIDADE

O fenbmeno da Qualidade, suas ramificagdes e especificidades, tornaram-se tdpico
de extrema importancia ao longo do tempo. Por isso, faz-se necessario investigar a
evolugcao do entendimento do que seria qualidade, bem como, de todos os aspectos
intrinsecos de seu historico, chegando assim, a uma percepg¢ao atual do conceito de

Gestao da Qualidade.

Os paradigmas iniciais da qualidade remontam, desde a época dos artesdos,
especialistas responsaveis por desempenhar todo o ciclo de produgcdo de um
produto, desde o planejamento e concep¢ao do mesmo até o pds-venda daquele
bem. Uma andlise rudimentar de qualidade ja integrava, portanto, o processo de
produgdo do artesdo, isso porque ele deveria atender, na concepcado e
desenvolvimento de seu produto, as necessidades e desejos dos clientes, posto
que, dependia de uma boa reputacao para expansao de seus negdécios. Paladini e

Carvalho assinalam:

Nesse sentido, o artesdo tinha em sua abordagem de qualidade alguns
elementos bastante modernos, como o atendimento as necessidades do
cliente [...]. Por outro lado, conceitos importantes para a area de qualidade
moderna, como o de confiabilidade, conformidade, metrologia, tolerancia e
especificagdo, ainda eram embrionarios. Além disso, o foco do controle da
qualidade era o produto, ndo o processo, feito via inspe¢ao de todos os
produtos pelo artesdo (PALADINI; CARVALHO, 2012, p. 2).

Essas ideias rudimentares de qualidade perduraram até o final do século XIX,
quando algumas montadoras de automdveis, ainda produziam os seus veiculos,

baseando-se nas necessidades individuais de seus clientes.

Paladini e Carvalho frisam que, a Revolugdo Industrial tornou-se o evento

responsavel por mudar este paradigma, trazendo uma “nova ordem produtiva, em
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que, a customizagdo foi substituida pela padronizacdo e a produgdo em larga
escala” (PALADINI; CARVALHO, 2012, p. 2). A Administragao Cientifica fez surgir a
figura do inspetor, que era o funcionario encarregado de examinar e averiguar a
qualidade dos produtos produzidos. Ainda que, elementos importantes do controle
de qualidade tenham sido incorporados nesta época, como a abordagem voltada
para a producdo e para a conformidade, contudo, algumas caracteristicas foram
deixadas de lado, como o conhecimento apurado das necessidades do cliente e uma

maior participacado dos funcionarios nos processos de produg¢ao dos produtos.

Foi no periodo pos Segunda Guerra Mundial, a partir de 1950, que a area da gestao
da qualidade deu um importante salto, com o surgimento das associag¢des da area
de qualidade e a proposi¢cao da primeira abordagem sistémica do tema. Paladini e
Carvalho frisam:

Em 1951, Juran langou a publicagdo Planning and Practices in Quality
Control, que apresentava um modelo que envolvia planejamento e apuragao
dos custos da qualidade. Ja Armand Feigenbaum foi o primeiro a tratar a
qualidade de forma sistémica nas organizagdes, formulando o sistema de
Controle da Qualidade total (TQC - Total Quality Control), que influenciaria
fortemente o modelo proposto pela International Organization for
Standardization (ISO), a série ISO 9000 (PALADINI; CARVALHO, 2012, p.
4).

O Japao, também no periodo pds guerra, desenvolveu o modelo conhecido como
Company Wide Quality Control - CWQC (Controle da Qualidade por toda a
Empresa), responsavel por agregar novos elementos ao controle e gestdo da
qualidade, sendo fortemente associado ao ja existente modelo de Controle de
Qualidade Total (Total Quality Control (TQC)).

Para Paladini e Carvalho, todas estas associacbes e modelos, em conjunto, foram
responsaveis pelo nascimento de uma Gestdo da Qualidade moderna, que agregou
os antigos atributos de proximidade aos desejos, necessidades e expectativas do
cliente as novas formas de enxergar a qualidade, de maneira sistémica, resgatando
a “importancia dos clientes e a percepcdo da qualidade como um critério
competitivo, passivel de fornecer vantagem competitiva” (PALADINI; CARVALHO,
2012. p. 6).
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3.3 CONCEITO E FINALIDADE DE QUALIDADE

Qualidade € uma palavra, a qual, pode ser atribuida uma multiplicidade de sentidos,
uma vez que, cada pessoa tende a conferir um entendimento particular a ideia de
qualidade. Assim, prelecionam Paladini e Carvalho: “Qualidade € um termo que
utilizamos cotidianamente, mas, se perguntarmos a diversas pessoas o significado
deste termo, dificilmente chegaremos a um consenso” (PALADIN; CARVALHO,
2012, p. 8).

Apds intensa pesquisa a respeito das questbes que circundam a qualidade, o
pesquisador Garvin, citado por Paladini e Carvalho, identificou e elencou 5 (cinco)
abordagens que tratariam da definicdo de qualidade: transcendental; baseada no
produto; baseada no valor; baseada na producgao; e baseada no usuario. Relata-se

sobre conceitos que, no entendimento do autor, revelam a definicdo de qualidade:

* Abordagem Transcendental:
Corresponde as visdes, nas quais, a qualidade é entendida como
sendo caracteristica de exceléncia inata ao produto e, por isso, ndo é
possivel de ser mensurada precisamente, visto que, é reconhecida,
universalmente, pela experiéncia e tida como algo absoluto;

* Abordagem Baseada no Produto:
A qualidade torna-se uma variavel precisa e passivel de mensuracéo,
que derivaria dos atributos que o préprio produto disporia. Esta
abordagem da enfoque a premissa de que, uma melhor qualidade para
o produto so poderia ser atingida, mediante um aumento nos custos;

+ Abordagem Baseada no Valor:
Destaca a qualidade, enquanto aspecto ligado ao grau de exceléncia
atingido por um produto, desde que, dentro de um prego aceitavel.
Reune, portanto, duas ideias, que s&o distintas entre si, a de
exceléncia e a de valor, tornando-se uma abordagem de dificil
aplicagao;

+ Abordagem Baseada na Produgao:
Nesta abordagem, a qualidade é vista como sendo, a conformacgéao
decorrente do respeito as especificagdes basicas, durante o processo

de planejamento e execugdo de um bem. E uma abordagem que
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preconiza as ferramentas estatisticas que permitem o controle do
processo;
* Abordagem Baseada no Usuario:

Aqui, a qualidade é concebida como uma variavel subjetiva, visto que,
€ um desdobramento dos desejos e necessidades do cliente. Dessa
maneira, a um produto ou um servigo sera atribuida mais ou menos
qualidade, na medida em que atende com maior ou menor grau as
expectativas dos consumidores (GARVIN, apud PALADINI;
CARVALHO, 2012, p. 9).

A abordagem centrada no usuario € aquela que melhor contribui para uma definigdo
abrangente de qualidade, posto que, tende a englobar aspectos das demais
abordagens.

E nessa toada que apontam os entendimentos de diversos outros pesquisadores
como, por exemplo, Juran (1990), para quem a qualidade diz respeito a adequagéao
que se tem entre o produto ou servico ao seu uso e, portanto, as necessidades do

consumidor.

Para Slack (1997), a qualidade também se configura na conformidade entre aquilo
que o consumidor espera e aquilo que o produto ou servigo oferece, significando

assim, a compreensao daquilo que os usuarios necessitam.

A Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) aprovou a Norma Brasileira
(NBR) I1SO 9000:2005, que descreve fundamentos de sistemas de gestdo da
qualidade e estabelece a terminologia para esses sistemas, traz uma concepg¢ao de
qualidade que, também, se baseia em todo um procedimento técnico, sempre com a

finalidade de atender as necessidades e expectativas dos clientes:

Clientes exigem produtos com caracteristicas que satisfacam as suas
necessidades e expectativas, as quais sdo expressas nas especificagdes de
produto e sdo, geralmente, designadas como requisitos do cliente, que
podem ser especificados contratualmente por este ou determinados pela
propria organizagdo. Em qualquer caso, sera sempre o cliente que, em
ultima analise, determinara a aceitabilidade do produto. Como as
necessidades e expectativas dos clientes estdo mudando, e por causa das
pressdes competitivas e dos avangos tecnoldgicos, as organizagdes sao
induzidas a melhorar continuamente seus produtos e processos
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2005).
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E possivel observar, desse modo, que os diversos conceitos de qualidade trazem,
de uma maneira ou de outra, a importancia de que, o produto produzido ou o servi¢o
prestado deve, precipuamente, satisfazer as necessidades e expectativas
determinadas pelos desejos dos clientes ou usuarios. Essa satisfagcdo, de acordo
com Andrade (2004), configura o ponto comum de qualquer definigdo do termo
qualidade, ja que, na esséncia, esta é uma colegdo de métodos que comegam com
o conhecimento das caréncias e perspectivas do cliente, que inspiram na elaboragao
original (projeto) de um produto ou servico, bem como, na sua feitura final, com

finalidade de atrair, conservar e agradar o consumidor.

Consoante Andrade (2004), ainda, as diferentes maneiras de conceituacédo do que
seria qualidade d&o abertura para a existéncia de diferentes abordagens sobre a
qualidade, como a americana, a japonesa e a européia. Continua o autor, a
abordagem americana € aquela focada na ideia do planejamento, controle e
aperfeicoamento da qualidade para que a mesma possa existir, vale dizer, a
qualidade é fruto de um projeto bem construido; a japonesa fundamenta-se na
valorizagdo e respeito do aspecto humano e em métodos estatisticos para a
obtencdo da qualidade; a européia tem por alicerce a padronizacao da International
Organization for Standardization - ISO, fundada em Genebra, Suiga, responsavel
pelo conjunto de normas ISO 9000, que fixa as exigéncias minimas para que a

organizagéo desenvolva um sistema de qualidade.

Independente da abordagem adotada, a busca incessante por oferecer um bem ou
prestar um servico de qualidade foi um fator capaz de gerar uma verdadeira
revolugdo na administragcdo e na produgcdo das organizagdes, devendo ser
entendida, verdadeiramente, como uma nova forma de administrar que requer a
participagdo de todos os envolvidos no processo, para que se possa atingir a

exceléncia esperada e a maxima satisfacdo do cliente ou usuario.

Preocupar-se com a qualidade de seus produtos e servigos, assim como, com todo o
processo de gestdo da qualidade tem sido um fator constante, dentro das
organizagbes modernas, em fungdo da compreensdao do quao importante tal
fendmeno se tornou e em fungéo dos impactos gerados pela qualidade nas diversas
areas dos negocios.
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A finalidade principal da qualidade é atender as necessidades e expectativas dos
clientes ou usuarios, no entanto, a mesma nao se limita, apenas, a esta esfera, ja
que, é capaz de gerar diversos beneficios em diferentes etapas dos processos de

produgao ou prestacao de servigos dentro das organizagdes.

Paladini e Carvalho mencionam algumas areas para as quais o investimento em

qualidade pode trazer inumeros beneficios:

» Contribuigdes operacionais: reducao de defeitos, de desperdicios, de custos,
de retrabalho e aumento na produtividade;

* Contribuigdes taticas: pessoas mais preparadas para tomar decisbes
gerenciais criticas para o funcionamento da empresa; processos mais
eficientes;

+ Contribuicdes estratégicas: satisfagao total do cliente; garantir a sobrevivéncia
da organizagdo e a sua continua evolugdo; aumentar a cartela de clientes;
conquistar poder perante as organizagbes concorrentes (PALADINI;
CARVALHO, 2012, p. 32).

Prosseguem os autores, a concep¢ao da qualidade como um investimento
importante a ser feito € algo que as organizagdes vao adquirindo com o tempo. Sao,
inicialmente, os resultados positivos obtidos nos niveis operacionais da qualidade
que impulsionam uma visdo de expansdo da qualidade, para os niveis taticos e

estratégicos:

Ha quem diga que a gestédo operacional da qualidade é a visao “historica”
da qualidade nas empresas brasileiras. De fato, é possivel que hoje a
maioria das organizagdes veja a qualidade sob uma otica mais ampla e
relevante. Mas ha, ainda, empresas brasileiras que restringem as agdes e
os resultados da qualidade ao plano operacional, buscando apenas reduzir
custos de operagido de equipamentos, avaliar fornecedores com base em
planos de amostragem a porta da fabrica, minimizar defeitos no processo
produtivo, eliminar condi¢gbes de trabalho que possam induzir ao erro ou ao
desperdicio etc. Ndo se imagina que essas empresas estejam vendo a
qualidade apenas com essa Otica, mas, sim, que estejam em estagios
iniciais da concepc¢ao da qualidade. E que, em algum momento, comegarao
sua evolugdo em dire¢do a novas visdes (PALADINI; CARVALHO, 2012, p.
32).

Observa-se, dessa maneira, que a busca pela qualidade é um conceito que foi
evoluindo de forma gradual, ao longo dos anos, se constituindo em um fator que
deve sempre fazer parte do procedimento estratégico das organizag¢des, devendo se
apresentar como um processo sistémico e continuo de satisfagdo das necessidades

e expectativas dos clientes e usuarios.
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3.4 GESTAO DA QUALIDADE

Atribuir um conceito a gestdo da qualidade ndo se configurou como sendo tarefa tdo
ardua quanto a de definir um conceito para a qualidade em si, uma vez que, a ideia
de gestédo de qualidade é abrangente e abarca diversos aspectos que vao, desde os
métodos de marketing a todo o planejamento estratégico de uma organizacéo. Milet
ensina:

A expressdo Qualidade Total ou Gestdo pela Qualidade Total (GQT) ou
Total Quality Management (TQM) passou entdo a significar o uso dos
conceitos de qualidade em todas as areas das empresas, partindo do
principio de que todas elas tém responsabilidade, ndo s6 na liberagdo de
produtos de qualidade, mas, também, na perenizagdo desse processo com
a sobrevivéncia da empresa. Atualmente, fala-se em gestédo pela qualidade
para designar uma filosofia gerencial em que a qualidade é uma
preocupagao de toda a organizagao (MILET, 1997, p. 22)

A Gestdo pela Qualidade Total se caracteriza, portanto, como sendo todo um
esforco coletivo realizado pelas organizagdes, sejam elas privadas ou publicas, para
a producio de bens ou servicos que possam proporcionar, cada vez mais, um alto

grau de satisfagdo das necessidades do cliente ou usuario.

3.4.1 Histérico da gestao da qualidade

O conceito de qualidade n&o € algo que possa habitar apenas no plano das ideias,
visto que, para que a sua efetiva concretizacdo ocorra, € necessario que seja
transportado para a realidade do ambiente organizacional, porque, s6 assim, ira
atingir sua total operacionalizagao.

Paladini e Carvalho (2012) salientam que, a origem da Qualidade Total se deu em
meados da década de 1950, se desmembrando em duas vertentes que carregam
similaridades e diferencas entre si: o Controle da Qualidade por Toda a Empresa
(Company Wide Quality Control, CWQC) de origem japonesa; e a vertente norte-
americana do Controle de Qualidade Total (Total Quality Control, TQC).

Kaoru Ishikawa, um proeminente pesquisador japonés, destaca que, a visao
japonesa do Controle de Qualidade Total (TQC), ou seja, a CWQC considera que,

para que se possa atingir os objetivos de exceléncia na qualidade e consequente
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satisfacdo do cliente com o produto ou servico adquirido, deve haver um
comprometimento de todos os niveis da organizagao. Paladini e Carvalho salientam:

Em esséncia o TQC tem como requisitos o envolvimento de todas as areas
funcionais nas atividades direcionadas a obtengcdo da qualidade, além da
melhoria da qualidade e utilizagdo de métodos estatisticos. Alguns autores
traduzem o TQC japonés como o compromisso para a qualidade total,
enaltecendo o envolvimento e comprometimento dos funcionarios com essa
pratica, aliado ao apoio da alta direcdo da empresa (PALADINI;
CARVALHO, 2012, p. 93).

A visdo norte-americana teve em Armand Feigenbaum um de seus principais
autores e para o qual o Controle de Qualidade Total (TQC) diria respeito a um
sistema, no qual, haveria a manutencao da qualidade de maneira eficaz, através dos
esforgos continuos de diversos grupos dentro de uma organizagéo, objetivando uma
producdo com menores custos, mas que sempre buscasse atingir a satisfacdo do

cliente ou usuario.

Uma das diferengas entre o entendimento japonés e o norte-americano é a de que,
para os americanos o Controle de Qualidade Total (TQC) demandaria a condugao,
unicamente, por especialistas; a visdo japonesa tem a percepgdo de que, nao
haveria necessidade dessa exclusividade. Paladini e Carvalho elencam algumas

outras diferencgas entre as duas visdes:

No Japdo é notério um maior envolvimento e comprometimento dos
funcionarios nas atividades de gestdo da qualidade. Por outro lado, nos
Estados Unidos existe muita énfase a aplicagdo de métodos e técnicas
associadas a qualidade. Enquanto que nos Estados Unidos a maior
preocupagao é com a deteccdo dos problemas e segregacao dos produtos
com defeitos, no Japao, as empresas desenvolvem processos capazes de
detectar e evitar os problemas (PALADINI; CARVALHO, 2012, p. 93).

A doutrina entende que, as diferengas apontadas acabam surgindo em fungdo das
proprias divergéncias politicas e culturais entre os paises em questao, uma vez que,
estes sao fatores de grande influéncia na maneira em que as organizagdes de um
pais irdo conceber as questdes concernentes ao controle de qualidade dos produtos

€ Servigos.

3.4.2 Principios da gestao da qualidade total

Milet, enquanto estudioso da gestdo da Qualidade Total, procurou elencar 10 (dez)

principios que funcionariam como referenciais metodoldégicos com o condédo de
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auxiliar as organizagées a implementarem uma visdo abrangente de gestdo pela

qualidade total. Estes 10 (dez) principios seriam:

Principio da Satisfagao Total dos Clientes

A exceléncia no atendimento ao cliente € a principal consequéncia deste
principio, decorrendo dele a propria sobrevivéncia e sucesso de uma
organizagdo. Para atingir o objetivo de satisfagdo total do cliente é
fundamental que, haja a correta identificagdo dos clientes para todos os
membros da organizag&do, assim como, conhecer e antecipar os desejos,
necessidades e expectativas que estes clientes procuram obter com a
aquisicao de um produto ou a prestacao de um servico;

Principio da Geréncia Participativa

A administracdo como um todo, independentemente de niveis hierarquicos,
deve praticar a existéncia de uma geréncia transparente, que promova o
compartilhamento de informagdes e conhecimento, sendo receptiva a criticas
e sugestdes que incentivem uma cultura de participagdo e a valorizagdo do
trabalho em equipe;

Principio do Desenvolvimento Humano

Este preconiza que, as organizagbes devem procurar captar pessoas que
possuam talento e motivagdo para um desempenho eficaz das atividades
necessarias. Além disso, as organizagcbes devem promover 0s
aprimoramentos destes funcionarios, através de programas de educagéo e
treinamento, impulsionando a base cultural dos empregados e,
consequentemente, da organizagdo. Outro importante desdobramento deste
principio € a ndo caracterizagdo do individuo como descartavel, vale dizer,
como algo que se investe até que nio sirva mais;

Principio da Constancia de Propésitos

A constancia de propositos decorre da definicao participativa de quais serao
0os propositos da organizagdo, durante o processo de planejamento
estratégico, para que possa criar um comprometimento por parte de todos os
integrantes, devendo os mesmos, serem disseminados e praticados por toda
a organizagdo. A alta administracdo da organizagdo tem participagao
fundamental durante este procedimento, pois, mudangas sao processos que

perduram ao longo do tempo, demandando repetigdo constante. Milet ressalta
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que, a instabilidade econdmica, social, tal como, a propria inconstancia
institucional sdo elementos que acabam gerando problemas para a obtengéo
de uma constancia de propdsitos nas organizagdes, mormente, as de
natureza publica;

Principio da Melhoria Continua

Preconiza a ideia da implementacdo da “cultura da mudanca” nas
organizagbes, entendendo esta, como um compromisso com O
aperfeicoamento constante e uma reinvencao permanente. A internalizacao
desta cultura da mudanga permite que, as organizagdes passem a estar mais
preparadas para a captacdo de clientes diante dos concorrentes, podendo
nao s6 atender as expectativas dos mesmos como também supera-la,
ganhando assim, o seu reconhecimento;

Principio da Geréncia de Processos

Para que a organizagdo possa atender de maneira satisfatoria os desejos e
expectativas de seus clientes ou usuarios, preciso €, que todos a enxerguem
como um grande processo, no qual, os subprocessos se conectam, formando
varias cadeias de cliente-fornecedor. A geréncia de processos € algo
permanente para todos da organizagao, visto que, se deve aplicar de maneira
constante o ciclo PDCA: Planejar (Plan), Executar (Do), Verificar (Check) e
Atuar Corretivamente (Act);

Principio do Empowerment

Diz respeito a autonomia de decisdo concedida aos diferentes niveis
organizacionais e que serdo garantidas pelas instancias superiores da
organizagao. Este principio propde, portanto, uma inversdo da piramide da
administragao, na qual, a base seria responsavel por tomar as decisdes e as
instancias superiores n&o atrapalhariam, ajudando, dessa maneira, a facilitar
os procedimentos de atendimento dos clientes;

Principio da Disseminagao de Informagoes

O fluxo constante de informagdes, tanto internas quanto externas, sdo
ferramentas que permitem a organizagao a aplicagdo continua dos principios
da Qualidade Total. E necessario que, todos os membros da organizacéo
tenham o conhecimento e a habilidade de explicar a missdo e os grandes
propésitos da organizagao, promovendo para isso a participagao de todos no

processo de definicdo de tais propositos;
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* Principio da Garantia da Qualidade
Trata das aderéncias as rotinas planejadas e estabelecidas, de modo que, se
possa garantir a estabilidade dos processos e a previsibilidade nos produtos
ou servicos prestados. E, portanto, o cumprimento dos parametros e
caracteristicas estabelecidas pelas normas e procedimentos pactuados entre
fornecedor e cliente ou usuario;

* Principio da Busca da Perfeigao
Neste principio se tem a presenca da concepcao de que o ideal do padrao de
desempenho a ser alcangado pela organizagao € aquele do “zero defeito” ou
“zero erro”. Para tanto, todos, desde os dirigentes aos funcionarios, devem
adotar a postura de buscar sempre a perfeicdo em todos os detalhes e em
todas as tarefas realizadas (MILET, 1997, p. 30).

Todos os principios da gestdo pela Qualidade Total nas concepgdes

supramencionadas podem ser sintetizados da seguinte maneira no quadro 1:

Quadro 1 - Principios da gestao da qualidade total

(continua)
Principio da Principio da Principio do Principio da Principio da
Satisfagao Geréncia Desenvolvimento | Constancia de Melhoria
Total dos Participativa Humano Propésitos Continua
Clientes
- Atendimento - Incentivo a - Admisséo e - Persisténcia e | - A cultura da
ao cliente; manifestagcao de demissao de continuidade; mudanga;
idéias e opinides; pessoas;
- Conhecimento - Coeréncia - Inovagdes;
do cliente; - - Adaptacao, nas atitudes e
Compartilhamento orientagao e praticas; - Tempo,
- Comparacgao das informagoes; integracao; custo e novas
de desempenho - Planejamento | tecnologias;
com o0s - Trabalho em - Educacéo e estratégico;
competidores; equipe; treinamento; - Flexibilidade;
- Cultura
- Gerenciando o | - Alta lideranga; - Anadlise e organizacional; | - Convivendo
relacionamento; avaliagao de com o caos
- Consenso e pessoal; - Competéncias
- Outros clientes negociagao e capacidades
- Remuneragao, essenciais
reconhecimento,
estimulo e
participagao




Quadro 1 - Principios da gestao da qualidade total

(continuagao)

Principio da Principio do Principio da Principio da Principio da
Geréncia de Empowerment Disseminagao Garantia da Busca da
Processos de Informagoes Qualidade Perfeicao
- Cadeia cliente- - Decisao onde - Amplo - Geragao de - Nao se
fornecedor; esta a agao; conhecimento e confianga; conformar
divulgagéo do com o erro;
- Ciclo PDCA; - Autonomia para | negécio, missao, | - Formalizagdo de
tomada de propositos, processos; - Atitude
- decisao; estratégias e preventiva;
Macroprocessos planos; - Garantia da
de clientes; - qualidade em - Custos da
Descentralizagao; - Barreiras a Servigos; falta de
- criatividade e ao qualidade;
Rotina(controle), | - Terceirizagao; fluxo de ideias; - Relacionamento
melhoria e com fornecedores; -
reengenharia; - Foco no - Fluxo de Recuperagao
resultado informacgodes - de servigos;
- Engenharia internas e Desburocratizagao
simulténea (ou externas; - Rejeito e
concorrente) retrabalho
- Reunibes;

- Tecnologia da
informacgao

A Associacédo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) aprovou a Norma Brasileira
(NBR) ISO 9000:2005, nela relacionando 8 (oito) principios que tratam da gestdo da

qualidade e que devem ser utilizados para melhorar o desempenho naquilo que

Fonte: MILET, 1997, p. 30.

tange a qualidade dos bens produzidos e servigos prestados:

« Foco no cliente

A organizagdo deve procurar entender as necessidades dos clientes, tanto
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presentes quanto futuras, para que possa buscar exceder as expectativas dos

mesmos;

* Lideranga

S&o os responsaveis por definirem os propdsitos da organizagao e, também,

por averiguar se todos estdo envolvidos de maneira a procurar atingir os

objetivos e propdsitos definidos;

* Envolvimento de pessoas

Dispbe sobre a importancia do envolvimento de todas as pessoas que fazem

parte da organizagdo, para que usem suas habilidades com o intuito de atingir

0s propésitos das organizagoes;
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+ Abordagem de processo
Entender e tratar as atividades e os recursos da organizagdo como parte de
um processo, devendo este, ser gerenciado de maneira a alcancar os
resultados desejados;

+ Abordagem sistémica para a gestao
Determina que a organizagédo deve identificar, entender e gerenciar todos os
processos de forma inter-relacionada, compondo um verdadeiro sistema que
contribui para o alcance da eficiéncia e eficacia;

* Melhoria continua
A constante melhoria da qualidade e do desempenho da organizagao deve
ser um objetivo permanente a ser alcangado;

+ Abordagem factual para tomada de decisao
A analise criteriosa dos dados e das informacgdes obtidas, funcionam como a
base para a tomada de decisbes eficazes, por parte da organizagéao;

+ Beneficios mutuos nas relagdées com os fornecedores
Este principio dispbe sobre a necessidade de se manter uma relagdo de
beneficios mutuos entre a organizagdo e seus fornecedores, dado que, isso
pode agregar valor & produgdo das duas partes (ASSOCIACAO BRASILEIRA
DE NORMAS TECNICAS, 2005).

Os principios da gestdo da Qualidade Total, independente de qual classificagéo
doutrinaria sigam, buscam sempre servir como um guia estratégico, para que as
organizagbes possam adotar novas atitudes, com o intuito de imprimir a maxima
qualidade possivel, durante a produgdo de bens e prestacdo de servigos, para

sempre atender as expectativas e necessidades dos clientes ou usuarios.

3.5 QUALIDADE EM SERVICOS

A diferenciacdo entre bens e a prestacdo de servicos nao é tarefa simples de ser
feita, visto que, torna-se complicado exemplificar situagdes que caracterizem a
existéncia de um servico em seu estado puro ou do fornecimento de um bem fisico,

gue nao esteja associado também a um servigo.
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No entanto, para, a evolugdo e abordagem do ponto principal do presente trabalho,
salutar €, a compreensao do entendimento do que seriam servigos e 0s aspectos da

qualidade que permeiam o seu universo.

Paladini e Carvalho destacam a existéncia de diversas definicbes de servigos,
apontando dentre as mais utilizadas, aquelas fornecidas pela NBR ISO 9004-2, bem
como, as que compreendem 0s servicos como uma “mudancga na condi¢cdo social”
fornecida por Peter Hill e Philippe Zarifian. A NBR ISO 9004-2 entende os servigos
como sendo o “resultado gerado por atividades na ‘interface entre fornecedor e
cliente’ e por atividades internas do fornecedor para atender as necessidades do
cliente” (PALADINI; CARVALHO, 2012, p. 328). Por sua vez, Peter Hill concebe os

servigos como sendo:

uma ‘mudang¢a’ na condigdo de uma pessoa ou de um bem pertencente a
um agente econdmico, que vem a baila como resultado da atividade de
outro agente econdémico, por acordo prévio, ou seja, solicitacdo da pessoa
ou agente econdmico anterior (HILL, apud PALADINI; CARVALHO, 2012, p.
328).

Philippe Zarifian, citado por Paladini e Carvalho, compartilha de pensamento similar
ao de Peter Hill, tomando a prestagao de servigos, igualmente, como uma mudancga
na condigdo social, visto que, para o autor “servico € uma organizagdo e uma
mobilizagdo, a mais eficiente possivel, de recursos para interpretar, compreender e
gerar a ‘mudang¢a’ nas condicbes de atividades do destinatario do servigo”
(ZARIFIAN apud PALADINI; CARVALHO, 2012, p. 328).

Da mesma maneira em que existem varias definicbes de servicos na literatura,
também, diversas sdo as caracteristicas atribuidas aos servigos, tendo Kotler (2006)
salientado as principais, como sendo: a intangibilidade; a inseparabilidade; a

variabilidade e a perecibilidade.

O aspecto da intangibilidade diz respeito ao fato de os servigos ndo serem passiveis
de submissao aos sentidos humanos (toque, visao, prova, audicdo e olfato), antes
de serem comprados. Por sua vez, a inseparabilidade corresponde a situagao
bastante particular dos servigos, pois, 0s mesmos sao produzidos e consumidos, ao
mesmo tempo, diante da interagdo fornecedor-cliente. Quanto a variabilidade, os
servicos sao bastante mutaveis, a vista de que, se diversificam dependendo de para

quem, quando e onde sao prestados. Por fim, os servicos sao pereciveis e de
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entrega imediata ao cliente, ndo podendo ser armazenados e dependendo do

consumidor para que ocorra o inicio da produgao.

3.5.1 Dimensoées da qualidade na prestacao de servigos

E tarefa intrinseca dos prestadores de um servico, identificar o que os usuarios
desejam, porquanto, frequentemente, se tem uma dissonancia quanto ao que os
prestadores dos servigcos acham sobre os desejos dos usuarios e o que eles de fato
querem. Para Paladini e Carvalho, deve se considerar, assim, que:

Clientes sao diferentes e tém necessidades/desejos diferentes; por isso, s
podemos atendé-los de maneira adequada naquilo que desejam, se houver
um entendimento de quais sdo os aspectos de desempenho a serem
trabalhados para atender suas expectativas (PALADINI; CARVALHO, 2012,
p. 340).

Tem-se, dessa maneira, que as dimensdes da qualidade da prestacdo de servico
encontram-se relacionadas as necessidades dos usuarios ou clientes, porque estes
experimentam e avaliam o servigo prestado, com base na extensao ou no volume de

qualidade.

A partir deste entendimento, Paladini e Carvalho elaboram uma lista de dimensdes

da qualidade que ajudam a analisar o desempenho dos servigos prestados:

+ Tangiveis: aspectos fisicos relacionados com as instalagdes, equipamentos,
pessoal, comunicacao material, outros consumidores;

+ Atendimento: atengdo dos funcionarios, durante o contato com os usuarios
ou clientes; boa comunicacéao e cortesia,;

» Confiabilidade: aptidao para a prestagao do servico pactuado, de maneira
confiavel e certa;

* Resposta: vontade de ajudar os clientes e usuarios, bem como, de fornecer
servigos rapidos;

« Competéncia: capacidade e conhecimento para execugdo do servico,
atendendo aos anseios de destreza técnica dos usuarios e clientes;

» Consisténcia: coeréncia entre os desejos especificados pelos usuarios e o

servigo prestado;
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+ Cortesia: gentileza, educacgao, respeito e afetividade no tratamento com o
usuario e o cliente;

* Credibilidade: confianca de que o servico sera prestado com honestidade e
exceléncia;

+ Segurancga: baixa percepgao de riscos ou duvidas;

+ Acesso: proximidade e contato facil, além de boa localizagdo e horario de
funcionamento conveniente;

+ Comunicacgao: utilizagdo de linguagem adequada para manter os usuarios e
clientes informados;

 Conveniéncia: proximidade e disponibilidade a qualquer tempo dos
beneficios entregues pelos servigos;

* Velocidade: rapidez para executar o atendimento ou servi¢o. Diz respeito ao
tempo de espera tanto real quanto percebido;

* Flexibilidade: capacidade de adaptacdo dos servigos a eventuais mudancas
das necessidades dos usuarios;

« Entender o cliente: se esforcar para conhecer e compreender as
necessidades dos usuarios e clientes (PALADINI; CARVALHO, 2012, p. 340 -
341).

Todo o processo de garantia e manutencdo da qualidade nos servigos prestados
deve ser tratado de maneira respeitavel e com zelo. A monitoracdo constante das
preferéncias e desejos dos clientes e usuarios ajudam a alcancgar a satisfagdo dos
mesmos. Denton assevera: “Em muitos casos, somente o esforco de monitorar
parece melhorar essa satisfacdo. Sempre havera reclamagdes, mas se alguém
estiver ouvindo, isso melhorara a confiangca e o respeito dos clientes” (DENTON,
1991, p. 38).

E fundamental, portanto, a avaliagdo dos servicos fornecidos, para que se possa
averiguar o estado dos mesmos, ainda, eventuais melhorias que venham a ser
necessarias, posto que, sem avaliacdo da qualidade, ndo ha como saber em que
aspectos eles devem ser aperfeicoados. Nesse sentido, Paula (2015) frisa que, para
que se entenda como o cliente avalia o servigo, cuja opinido € relevante para a
constatacdo da qualidade do mesmo, sao essenciais os indicadores e o0s

determinantes de qualidade.
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A agregacdo de valor a prestacdo de servigo se encontra, justamente, no
atendimento das necessidades apontadas pelos clientes ou usuarios, vale dizer, no
entendimento das expectativas do consumidor do servico. Para Slack: “Qualidade é
a consistente conformidade com as expectativas dos consumidores, significando, de
modo geral, o entendimento dos interesses e das necessidades dos usuarios”
(SLACK, 1997, p. 552).

3.5.2 Medindo qualidade em servigos

Devido a crescente importdncia desempenhada pelo setor de fornecimento de
servigcos, necessario se fez fomentar o interesse no desenvolvimento de métodos
que pudessem aferir a qualidade da prestacdo dos mesmos. Elencar-se-a algumas
das técnicas passiveis de serem utilizadas no processo de mensuracdo da

qualidade dos servicos prestados.

3.5.2.1 Modelo SERVPERF

O SERVPEREF (service performance) € um instrumento para mensurar a qualidade
dos servigos prestados. Desenvolvido pelos pesquisadores Cronin e Taylor em
1992, o modelo SERVPERF baseia-se, apenas, na percep¢do que 0OS usuarios
adquirem acerca do desempenho dos servigos fornecidos, entendendo a qualidade
como uma atitude do cliente relativamente as dimensdes da qualidade e ndo como
algo que devesse ser medido através da diferenga entre expectativa e desempenho.
Segundo os pesquisadores, entdo, o SERVPERF € um modelo no qual a qualidade
dos servigos seria fundamentada no desempenho obtido durante a prestagao dos
Servicos e, por isso, a expressao responsavel por representar a qualidade dentro
deste modelo se resumiria a:
Q= D

Na qual temos Q; representando a avaliacdo da qualidade do servigo referente a
determinada caracteristica i, enquanto D; diz respeito aos valores atribuidos ao

desempenho para a caracteristica /, durante a prestacao do servico.
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O modelo SERVPERF concluiu que procura-se avaliar a qualidade dos servigos
prestados tomando-se por base as percepg¢des dos usuarios, relativamente, ao
desempenho dos servigos, sem levar em consideracdo as expectativas prévias, que
0s mesmos teriam a respeito destes servicos, diferentemente, do que ocorre no
modelo SERVQUAL.

Em sintese, o modelo SERVPERF tem como objeto de avaliagdo, somente o
desempenho perceptivel dos servigos pelas dimensdes da qualidade, enquanto que,
o instrumento SERVQUAL compde-se de duas partes distintas, uma relativa as
expectativas dos clientes e outra concernente ao desempenho perceptivel dos
servicos. Tal distincdo de conceitos se torna importante especialmente na medida
em que as organizagdes devem definir se sua principal finalidade é “ter clientes que
estao satisfeitos com o seu desempenho ou fornecer servicos com um nivel maximo
de qualidade percebida” (SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI, 2005).

E neste sentido, que o SERVPERF pode se configurar como uma interessante
alternativa, comparativamente, a utilizacdo do modelo SERVQUAL, pois se
caracteriza como uma forma mais simplificada de mensurar a qualidade, vez que a
qualidade dos servigos € avaliada pelos usuarios logo apos a prestagdo dos
mesmos, ou seja, em um unico momento, baseada no desempenho desta prestagao
de servigos, tornando o processo mais simples de ser operacionalizado e também

de mais facil entendimento para os usuarios.

3.5.2.2 Modelo de Qualidade de Servigo, Modelo de Percepgao-Expectativa e
Modelo de Avaliagao de Servigo e Valor

MIGUEL e SALOMI (2004) apontam a necessidade de se mencionar alguns outros
modelos elaborados com o condao de permitir a mensuracido da qualidade dos

servigos prestados, quais sejam:

e Modelo de Qualidade de Servigo
Elaborado pelo estudioso Gronroos aborda a qualidade como sendo uma
percepcao obtida por meio de trés fatores: a expectativa do servigo; o servigo

que de fato foi fornecido e a imagem da empresa. Segundo o modelo
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desenvolvido por Gronroos, quando um usuario adquire um servigo, ele
realiza uma avaliacdo deste servico tomando por base dimensdes de

caracteristicas técnicas e funcionais a respeito do servico obtido.

A aplicacdo do modelo de Gronroos foi feita por meio da execugcdo de um
questionario, com itens a serem respondidos dentro da escala Lickert de 5

pontos, com executivos suecos de diversos setores.

Este modelo de afericdo da qualidade torna-se consideravel contribuicdo na
medida em que ressalta que para que uma organizagéo de fornecimento de
servigos seja competitiva, ela devera “definir como a qualidade é percebida
pelos consumidores e determinar de qual forma a qualidade dos servigos &
influenciada” (MIGUEL; SALOMI; 2004).

Modelo Percepcao-Expectativa

Criado por Brown e Swartz, o modelo percepg¢ao-expectativa pensa a
qualidade a partir da diferengca entre expectativa e percepcdo de
desempenho, relativamente, aos servigos prestados. Conceitualmente,
assemelha-se ao modelo de qualidade da escala SERVQUAL. A partir do
raciocinio proposto pelo modelo de Brown e Swartz, teria-se a origem de

determinados gaps presentes na figura 2:

Gap 1 = Percepgao de desempenho do profissional julgado pelo cliente.

Gap 2 = Percepcao do profissional em relacdo a expectativa do cliente.

Gap 3 = Percepgao do profissional, relativamente, ao desempenho julgado
pelo cliente. (MIGUEL; SALOMI; 2004)
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Figura 2 - Modelo para Qualidade de Servigcos de Brown e Swartz

Expectativa Percepgao ) .
do servico do servigo "jl rr
Sinhs WIEIE
gap2
gap 3
Servico
| |

Percepedo do Percepeio do
profissional profissional
relativa a relativa i
expectativa do experiéncia do Dhwion e o0 i .
cliente cliente, Ty f,'dldl_,.l__:_ll i.-'_."J'_jJ'J'

Fonte: Salomi; Miguel, 2004.

O modelo de percepgao-expectativa de Brown e Swartz foi aplicado em uma
organizacgao de servigos da area médica, nao servindo, dessa maneira, como
um estudo representativo para todas as areas relativas a prestacdo de
servigcos, ainda que, traduzam uma intensa interagdo entre usuario e

profissional durante o fornecimento dos servigos.

Modelo de Avaliacao de Servico e Valor

Bolton e Drew introduziram o valor pago pelo servico como caracteristica
integrante de seu método de avaliagdo da qualidade dos servigos. Dentro
deste modelo, alguns fatores seriam antecedentes a satisfagdo do usuario,
como por exemplo, as expectativas, desempenho percebido e a nao-
confirmagéo das referidas expectativas. A satisfagdo se configura como “um
dos fatores que afetam a percepcao da qualidade do servigo. Um outro fator
influente na percepcao da qualidade do servico é a propria nao-confirmagao
das expectativas” (MIGUEL; SALOMI; 2004).

O modelo de avaliagdo de servigo e valor foi aplicado em trés etapas, em
servicos telefébnicos, nos Estados Unidos: avaliacdo das percepg¢des de
desempenho; avaliagdo da qualidade do servico; e, avaliagdo do valor

associado ao servico.
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Bolton e Drew concluiram por meio de seus estudos “que os provedores de
servico devem oferecer servicos mais flexiveis que possam satisfazer as
diferentes preferéncias e expectativas de cada segmento de mercado”
(MIGUEL; SALOMI, 2004), vez que para o modelo ora em comento, a
avaliagao de valor do servico € caracterizada por trés fatores: atribuicdo da
qualidade do proprio servigo; os sacrificios demandados para sua aquisi¢ao;

e, as caracteristicas pertencentes aos préprios usuarios.

A figura 3 abaixo permite a visualizagdo da sintese dos modelos referidos

anteriormente:
Figura 3 — Sintese dos modelos de avaliagdo da qualidade em servigos
AUTOR MODELO CARACTERISTICAS CONCLUSOES AREA DE
PRINCIPAIS PRINCIPAIS APLICACAD
Grinroos (1984) Mao apresenta Qualidade = - Interagao comprador / Diversos tipos de
modelo com flexpectativa, vendedor & mais importante SeMvigos
representacao desempenho g gue atividades de marketing.
algébrica imageml - Contato comprador/
vendedor tem mais influéncia
na formagao da imagem gue
gtividades de marketing.
Parasuraman et al| SERVOQUAL 22 itens distribuidos - A gualidade de servigos pode | Diversos tipos de
(1985, 1888) em cinco dimensdes ser guantificada. SEMVICos
Q=0-E da qualidade - Determina cinco dimensoes
genéricas para todos os tipos
de servicos.
- A gualidade dos servigos e
diferenga entre expectativa e
desempenho ao longo das
dimensoes.
Brown e Swartz Q=E-D Utiliza as 10 - A gualidade dos servigos @ a | Atendimento em
(1989] dimensoes diferenga entre desempenho & | consultdrios da
desenvolvidas por expectativa ao longo das drea medica
Parasuraman et al dimensoes.
(1985)
Bolton e Drew Modelo de - Utiliza guatro - Concluem que as Servigos de
(1931) Avaliaggo do dimensoes caracteristicas dos clientes | telefonia
servico e valor desenvolvidas por influenciam as avaliagdes de
Parasuraman et al gualidade e valor pelo
(1588) cliente.
Representado por | - Introduz o conceito - A nao confirmagao das
vérias equacgoes do valor na avaliagéo expectativas esta mais
algébricas da gualidade do fortemente correlacionada
cliente com a qualidade dos servigos.
Cronin e Taylor SERVPERF Utiliza as cinco - Avaliagao de qualidade de Diversos tipos de
(1892) Q=0 dimensoes gerais servigos & melhor servigos
desenvolvidas por representada pela
Parasuraman et al desempenho ao longo das
(1988] dimensoes

Fonte: Miguel; Salomi, 2004.
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3.5.2.3 Matriz de Importancia e Desempenho

Proposta por Martilla e James (1977), a Anélise da Importancia e Desempenho
configura-se como um método de avaliagdo da qualidade dos servigos prestados,
permitindo a verificacdo de quais atributos do servico devem ser priorizados na
implementagdo de agbes de organizagdo e melhoria mais efetivas, uma vez que, a
matriz € o reflexo da importancia dada pelo usuario a determinados atributos e o

desempenho apresentado pelo servigo prestado.

Para Ferreira e Vasconcelos (2015), a construgdo da matriz de importancia e
desempenho se da através de pesquisa realizada com os usuarios dos servicos,
para que se possa averiguar a satisfacdo dos mesmos, relativamente, a uma série
de critérios vinculados aos servigos prestados, bem como, a importancia que os
usuarios atribuem a tais métodos. A partir da realizagcdo da pesquisa junto aos
usuarios, os dados coletados sdo transportados para uma matriz bidimensional,
composta por quatro quadrantes, na qual se tem o eixo y demonstrando o fator
‘“importancia”, enquanto o eixo x trata do fator “desempenho”, vale dizer, “[...] a
utilizacdo dessa ferramenta permite medir o desempenho de um atributo da
qualidade simultaneamente com sua importancia” (FERREIRA; VASCONCELOS,
2015).

Segundo leciona Slack (1993), a matriz de importancia e desempenho € dividida em
quatro zonas de prioridades de melhoramento responsaveis por indicar em quais
aspectos devem ser implementadas agées de melhoria e em qual nivel de urgéncia,

conforme se observa na figura 4:

Figura 4 - Matriz de Importancia e Desempenho
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Fonte: Adaptada de Slack, 1993, p.185.
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As 4 (quatro) zonas podem ser entendidas da seguinte maneira:

+ Zona “apropriada”: representa a area da matriz em que os itens analisados
sao considerados de alta importancia por parte dos usuarios, também, o
desempenho dos servigos prestados € considerado alto, por isso, a
organizacdo deve manter as agdes que tem gerado um bom trabalho, visto
que, representam pontos fortes no seu desempenho;

+ Zona de “melhoramento” ou “baixa prioridade”: &€ o quadrante da matriz,
no qual, a organizag&o apresenta um baixo desempenho; no entanto, como é
atribuido um baixo nivel de importancia por parte dos usuarios, acaba nao
gerando a necessidade de agdes urgentes e prioritarias de melhoramento;

+ Zona de “agao urgente” ou “concentrar aqui’: area critica em que se tem
a atribuigcdo de alta importancia por parte dos usuarios, mas o desempenho
apresentado é baixo; por este motivo, deve ser considerada como prioridade
maxima nas acdes de melhorias a serem implementadas pela organizagao,
visto que, € a area em que os usuarios percebem a falha no servico prestado;

« Zona de “excesso” ou “esforco excessivo”: representa a area da matriz,
na qual, a organizagao tem um desempenho alto, no entanto, os usuarios dao
pouca importancia para aqueles atributos. Neste caso, deve ser analisado, se
a organizagdo n&o estaria desperdicando recursos que poderiam ser
melhores aproveitados em atributos que figuram em zonas mais criticas da
matriz, ou a realizagcdo de uma campanha, para que 0S usuarios passem a

valoriza-los mais.

De acordo com Slack, colocar “as comparacdes entre a importdncia e o
desempenho dos objetivos de desempenho € um guia importante para se saber
quais e quao urgentemente, dentre os varios aspectos do desempenho, precisam
ser melhorados” (SLACK, 1993, p.187).

E de suma importancia que, as organizacdes realizem avaliacdes de qualidade para
que possam saber, com clareza, seus pontos fortes e fracos, empreendendo as
melhorias necessarias naqueles atributos que precisam melhorar o seu
desempenho, relativamente, a importancia e expectativas atribuidas pelos usuarios

dos servicos, executando, assim, um servi¢co de alto padrdo de qualidade.
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3.5.2.4 Modelo SERVQUAL

A metodologia utilizada para realizar o controle de qualidade na prestagao de
servigos se diferencia da que deve ser utilizada para a averiguagao do controle de
qualidade na producdo de bens, isso porque, tais setores sdo fundamentalmente
diferentes entre si e, por isso, demandam uma forma de avaliagdo distinta. Andrade
(2004) salienta que, quando os servigos sao tangiveis, ha vinculo entre a producao
dos mesmos e o consumo, dado que, onde o0s servicos sao produzidos,
simultaneamente, os consumidores avaliam o processo de producido e testam o
servigco. De outro lado, quando intangiveis, ndo é viavel definir padrbes para se

atingir a igualdade de qualidade no método de produgao.

Nessa acepcdo, se pode afirmar que, a avaliagdo da prestacdo de servico sera
variavel e particular para cada usuario ou consumidor, ja que, é heterogénea e cada

pessoa vivencia a prestacao do servico de uma maneira diferente.

Foi em funcao da dificuldade de afericdo do aspecto da qualidade na prestacao de
servicos que Parasuraman, Berry e Zeithaml (1991) elaboraram uma maneira de
verificagcdo da qualidade no fornecimento de servigos, baseando-se em um modelo
que parte da comparagao entre o servico percebido pelo o usuario/consumidor e o

por ele esperado, denominado escala SERVQUAL.

O modelo SERVQUAL configurou-se como uma verdadeira quebra de paradigma
dentro do universo da avaliacdo de servicos, tornando-se muito utilizado em

diferentes areas, devido ao seu grande aprimoramento metodoldgico.

A escala SERVQUAL desenvolvida por Parasuraman, Berry e Zeithaml (1991) é
formada pela existéncia de 22 (vinte e dois) itens, que buscam aferir as expectativas
dos usuarios relacionando-as com a percepgcdo que 0s mesmos tém, apds a
prestacdo do servico. Os autores relacionaram cada um dos itens da escala
SERVQUAL a 5 (cinco) dimensdes que, segundo eles, fariam parte do constructo da
qualidade na prestagao de servigos. Vejamos no quadro 2 abaixo:



Quadro 2 - Dimensoes da escala SERVQUAL

Dimensao

Caracteristicas

Empatia

Atendimento personalizado, compreensivo e de acordo com as
necessidades do usuario;

Receptibilidade

Capacidade de resposta de maneira rapida e eficaz;

Tangibilidade Trata dos recursos fisicos (infraestrutura e equipamentos) e
aparéncia daqueles que prestam o servigo;
Garantia Capacidade de transmitir seguranca e confianga aos usuarios;

Confiabilidade

Confianga na realizagado da prestagao do servigo que foi pactuado.

Fonte: Elaboragao propria a partir de Parasuraman; Zeithaml; Berry (1991).
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Na doutrina, a diferenga entre as expectativas dos usuarios e o que eles de fato

receberam, enquanto servigo prestado, é denominada GAP, termo da lingua inglesa

que significa lacuna ou distanciamento que acontece dentro e entre uma

organizagao e o cliente, resultando, por vezes, em ma qualidade na prestacdo do

servico. Os tipos de GAPs relacionados a escala SERVQUAL se dividem em 5

(cinco), conforme é possivel verificar no quadro 3 e figura 5:

Quadro 3 - Tipos de Gaps relacionados a escala SERVQUAL

GAP Relagéao

GAP 1 Trata da diferenga existente entre o que os gestores acham que
0S Usuarios esperam e as reais expectativas dos mesmos;

GAP 2 Divergéncia entre o que a organizagao entende que deve ser
incluido como especificagcao de qualidade as expectativas dos
usuarios;

GAP 3 Divergéncia entre a qualidade especificada e a efetivamente
prestada;

GAP 4 Divergéncia entre o servigo prestado e aquele que foi prometido
ao usuario;

GAP 5 Divergéncia entre a expectativa da qualidade do servigo e aquele

efetivamente prestado.

Fonte: Elaboracao prépria a partir de MELO; MUNIZ, 2017.

Figura 5 - Modelo GAP
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Fonte: Parasuraman citado por Salomi; Miguel; Abackerli, 2005.
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O SERVQUAL se caracteriza, portanto, da diferenga entre a percepgdo e a
expectativa do usuario e, quanto maior for o indice positivo obtido na diferenca,
maior sera observada a qualidade no servico prestado: P - E = QUALIDADE, onde P

€ percepcgao e E expectativa.
A aplicagado do modelo SERVQUAL se divide em 3 (trés) momentos:

* 0 usuario é perguntado sobre como seria a organizagao ideal através de um
questionario;

* 0 usuario é perguntado sobre a organizagao avaliada, também, através de um
questionario;

» ¢ feita a analise SERVQUAL para obtengao da diferenca entre a percepgéao e

a expectativa.

O método SERVQUAL se baseia, dessa maneira, na comparagdao entre as
expectativas, antes da aquisicdo do servico, e as percepgdes, apos sua prestacao,
configurando-se como um modelo que avalia a denominada “qualidade percebida” e,
por isso, foi 0 modelo escolhido para avaliar a qualidade dos servicos prestados pela
Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude, juntamente com a Matriz de Importancia e

Desempenho.

3.6 PREMIOS DA QUALIDADE

A Gestdo da Qualidade tornou-se tema de mais alta importancia no desenvolvimento
das atividades dentro das organizagdes, vez que a promogdo de uma gestdo com
praticas eficientes e competitivas, auxiliam na promocido da qualidade tanto nos
setores de servigo quanto na producao de bens e, consequentemente, melhorando

continuamente o desempenho da organizagéo.

Com base nesse raciocinio, foram criados alguns programas e premiagdes, tanto
nacionais quanto internacionais, para incentivar a busca pela exceléncia nas

organizagdes. O quadro 4 a seguir sintetiza alguns desses prémios:



Quadro 4 - Sintese de premiagdes da qualidade
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PREMIAGAO HISTORICO CRITERIOS AVALIADOS
Prémio Deming | Prémio da Qualidade no Japéo instituido | Politica; = Organizagcdo e sua
(Deming Prize) | nos anos 1950, tendo permitido a | Operagéo; Informacéo;
participacdo de empresas nao japonesas | Padronizacdo; Recursos Humanos;
em 1984. Garantia da Qualidade;
Manutencdo;  Melhoria;  Efeitos

(Resultados); Planos Futuros.

Prémio Prémio da Qualidade nos Estados Unidos | Lideranga; Planejamento
Malcolm estabelecido pelo Congresso Americano | Estratégico; Foco no Cliente;
Baldrige em 1987 e criado com o objetivo de | Medicdo, Analise e Gestdo do
melhorar a competitividade das empresas | Conhecimento; Foco em Recursos
americana. Humanos (forca de trabalho);
Gestao de Processos; Resultados.
Prémio Caracteriza-se como importante | Lideranga; Estratégias e Planos;
Nacional da | instrumento de incentivo a competitividade | Clientes (monitoramento das
Qualidade e reconhecimento para as empresas | necessidades dos clientes);
(PNQ) brasileiras. Tem como principais objetivos | Sociedade (analise da
estimular a melhoria continua da | responsabilidade socio-ambiental);
qualidade de produtos e servigos através | Informacgao e Conhecimento;
da Gestédo da Qualidade Total, focalizar a | Pessoas (examina o sistema de
gestdo das empresas na satisfagao das | trabalho da organizagao);
necessidades e expectativas dos clientes, | Processos; Resultados
e promover a imagem e a reputacao
internacional de produtos e servigos
brasileiros.
Prémio Criado em 1991 para premiar as | Lideranga; Pessoas; Politica e
Europeu da | organiza¢des que demonstrem exceléncia | Estratégia; Parceria e Recursos;
Qualidade na gestdo da qualidade. Processos; Resultados das

Pessoas; Resultados dos Clientes;
Resultados da Sociedade;
Resultados-Chave de Desempenho.

3.7 QUALIDADE NA ADMINISTRACAO PUBLICA

Fonte:Elaboragao propria a partir de Miguel (2001)

Os principios que norteiam a ideia de qualidade total sdo validos para todos os tipos

de instituicdes, sejam elas publicas ou privadas, de grande ou pequeno porte,

independentemente do setor ao qual pertencem.

Algumas adaptagdes de interpretacdo podem ser necessarias, para que, os referidos

principios sejam entendidos dentro da realidade das diferentes instituicbes. Dessa

maneira, Milet (1997) procura interpretar os principios da Qualidade Total, tomando

em conta as particularidades que circundam o universo da Administracdo Publica,

elencando os 10 (dez) principios da Qualidade Total neste setor:
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Satisfagcdo total dos clientes: as instituicbes deveriam se organizar,
estruturalmente partindo de fora para dentro, vale dizer, partindo da
necessidade dos clientes e ndo de dentro para fora, quando baseiam-se em
suas proprias prioridades internas, como normalmente acontece, porque
aquilo que o cliente ou usuario dos servigcos percebe como qualidade € o que
realmente importa;

Geréncia participativa: o servidor deve possuir a liberdade para criticar e
fazer questionamentos, sem se sentir ameacado pela hierarquia e
autoritarismo presentes na administragao publica;

Desenvolvimento humano: € corriqueiro que seja atribuido aos servidores
da administragao publica a culpa pela ineficiéncia e baixo rendimento dos
setores, por esta razdo, se configura como uma das principais fungdes dos
recursos humanos de uma organizagcdo moderna a promogao de politicas,
que fagam com que os servidores sintam prazer e orgulho com o trabalho
realizado e com a organizagao a qual pertencem;

Constancia de propdésitos: as instituicdes presentes na administracéo
publica do pais apresentam problemas referentes a constancia de propdsitos,
devido as frequentes mudancas politicas, de diretrizes e de administracéo
sem que os planos de gestdo se concluam com sucesso;

Melhoria continua: para que se instale um pensamento, consequentemente,
um programa de melhoria continua nas instituigdes publicas, necessario €,
que a alta administragdo dissemine um espirito publico por toda a
organizacgdo, implementando uma filosofia de mudancga;

Geréncia de processos: responsavel por agravar dois grandes problemas da
administragcado publica: o excesso de burocracia e o elevado tempo para a
execugao do processo. Dessa maneira, preciso €, que a geréncia, além de se
preocupar em administrar os recursos e custos de maneira correta, também,
procure medir o indice de satisfacdo dos clientes com os servigcos prestados;
Empowerment: os programas relacionados a Qualidade Total foram
responsaveis por auxiliar no estabelecimento de indicadores que explicitam
aquilo que esta ocorrendo dentro das instituicbes da administracdo publica,
promovendo o treinamento e o incentivo a participacdo de todos os niveis da
administragao, assim como, reforcando a ideia de que, tudo deve ser feito,

pensando sempre na melhor forma de atender o cliente ou usuario;
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+ Disseminagao de informagodes: necessario é, que as informagdes sejam
disponibilizadas aos usuarios dos servigos publicos de maneira clara e rapida,
devendo-se manter uma relagado permanente com estes usuarios, para que os
mesmos possam ser convidados a opinar sobre a qualidade da prestacao de
servigos, de maneira periddica;

+ Garantia da qualidade: para que ocorra a garantia de qualidade durante a
prestacdo de um servigo € necessario que se faga um rigoroso e eficiente
controle da cadeia de processos das organizagdes, assegurando que o0sS
servigos serdo prestados de modo uniforme e com o desempenho esperado
pelos usuarios;

« Busca da perfeigao: possivel é, estimar um numero bastante alto de
usuarios dos servigos providos pela administracdo publica, que se encontram
insatisfeitos com a qualidade dos mesmos, sem contar os elevados custos do
fornecimento de servicos de baixa qualidade. Desta maneira, entende-se que,
os custos para prevenir os erros e prestar um servigo de qualidade, logo de

inicio, seriam menores do que os gerados para corrigi-los.

Os 10 (dez) principios da Qualidade Total na administracdo publica demonstram
que, nao é facil o gerenciamento de érgaos publicos e a busca pela implementagao
de servicos prestados com qualidade a populacdo, porém, deve se caracterizar
como desafio e principal meta da administragao publica.

3.8 QUALIDADE E BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

A educacdo no pais € influenciada por diversos aspectos, entre os quais, se
destacam aqueles relacionados a heranca cultural, ao desenvolvimento econémico,
bem como, com todo o aparato politico vigente. Sdo estes fatores, que irdo
determinar todos os avangos ou retrocessos, que a educacgao do pais ira enfrentar.

Dentre todos os entes que participam do sistema educacional brasileiro, as
Universidades Publicas possuem papel de destaque, em funcdo de sua essencial
importancia, ndo apenas no cenario académico, mas também no ambito do

desenvolvimento social, cientifico, tecnolégico e cultural do pais.
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As Universidades Publicas brasileiras sdo, fundamentalmente, auxiliadas em sua
funcdo de disseminadoras de conhecimento humano pelas bibliotecas universitarias,
importante nicho de producdo do conhecimento cientifico e primordial para a
existéncia e expansao do tripé ensino, pesquisa e extensdo no Ensino Superior.
Ainda que, a Reforma Universitaria de 1968 nao tenha contemplado, diretamente, os
aspectos estruturais das bibliotecas universitarias, ela acabou por influenciar as
atividades a serem nelas executadas, posto que, as mesmas devem estar
preparadas para amparar os usuarios das Universidades, seja nos niveis de
graduagao ou pos-graduagao, participando ativamente, portanto, do processo de

ensino, pesquisa e extenséo.

O dinamismo proveniente das transformagdes tecnologicas e sociais permeiam a
realidade cotidiana das Universidades Publicas, consequentemente, das bibliotecas
universitarias. Para Andrade (2004), também, as bibliotecas universitarias se
sujeitam as consequéncias e impactos das transformagdes tecnoldgicas. Exemplos:
incremento da quantidade de informacdes; facilidade nas relagbes interpessoais;
automatizacao de varios processos e produtos; quebra de padrdes; aparecimento de
novos conceitos, como mercado universalizado e as tecnologias da informagao. Nos
dias atuais, a informacdo e o conhecimento sdo valorizados e considerados

primordiais.

Além da valorizagcdo da informagdo e do conhecimento, as organizagdes,
independente de setores, viram crescer o papel e a importancia atribuida a figura do
consumidor ou usuario, o qual, deixou de ser um mero elemento na cadeia final de
producao de bens ou de fornecimento de servicos, para se tornar um verdadeiro
definidor das politicas organizacionais, “desde as de produgéo industrial e comércio
a prestacdo de servigos normalmente vinculados ao poder publico” (VERGUEIRO;
CARVALHO, 2001).

Em razdo desta verdadeira mudanga de paradigma, necessario foi que, as
organizagbes fornecedoras de servigos de informagao, no caso em tela, temos as
bibliotecas universitarias, passassem a se adaptar para que pudessem dar énfase
as necessidades e expectativas de seus usuarios, dado que, tornou-se sua
finalidade precipua: atender as necessidades informacionais da comunidade

universitaria, na qual encontra-se inserida.
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Lira, Vale e Barbalho (2013) acentuam: O poder das tecnologias da comunicagéo e
informacéo tem modificado o universo das bibliotecas e os servicos de informacéo.
Hoje em dia, elas sdo mensuradas com base nos servigos prestados e ndo mais, na
proporcdo de suas colecdes. Nas suas avaliacdes, o elemento indicador € o que

elas fazem e ndo o que elas possuem.

A averiguagdo pelos perfis diferenciados dos usuarios torna-se elemento
fundamental no desafio da busca pela qualidade nas bibliotecas universitarias. O
aspecto qualidade deixa de ter, apenas, um carater interno de planejamento e
gestao dos servigos, passa a adentrar a perspectiva externa, com a elevagdo do
usuario a posi¢cao de fator determinante dos impactos causados pelos servigos

oferecidos nestes ambientes.

Nesse sentido, tem-se a mudanca das dimensdes da avaliagdo, passando a dar
énfase a avaliacdo de desempenho dos servigos fornecidos. Machado e Uchda
(2012) frisam: Nao ha um manual que conduza ao permanente melhoramento de
uma pratica. A avaliagcdo de servicos decorre de um conjunto complexo e
interdisciplinar de saberes. Em razdo de cada contexto, ndo ha um critério de
avaliacdo universal de servigos, a organizagdo deve se manter competitiva no
mercado, num processo de aperfeicoamento diario, criando e recriando o modo de
interagir com as diferentes stakeholders (termo da lingua inglesa, que tem como
significado “grupo de interessados”), que possui algum tipo de interesse nos
processos, resultados e no planejamento dos projetos, de modo positivo ou

negativo.

A avaliacdo do ensino superior € um elemento a ser adotado, cada vez mais, pelas
Universidades. Por isso, estas organizagdes tiveram que se adaptar e se estruturar
de maneira a oferecer produtos e servigcos com elevado nivel de qualidade, tendo na
avaliacdo institucional das mesmas, consequentemente, das bibliotecas

universitarias, a representacao da teoria aplicada a pratica.

Avaliar as bibliotecas universitarias € aspecto essencial para que se possa mensurar
os servigos ofertados, sempre objetivando a melhoria do desempenho das mesmas
no atendimento das demandas e expectativas dos usuarios do ambiente académico.

Este é o entendimento defendido por Almeida:
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A principal fungdo da avaliagdo € produzir conhecimentos relativos a
unidade de informag&o, a organizacdo em que esta se situa e a seu
ambiente, para servir de subsidio ao planejamento tanto na fase de
elaboragdo do plano, programa ou projeto, quanto na fase de
implementacgao das agdes. A avaliagdo possibilita a escolha certa, ou seja, a
correta definicdo dos objetivos no momento da concepgédo do plano. Na
implementacdo do plano, produz informagdes que contribuem para a maior
produtividade e para a melhoria da qualidade. No final do processo, permite
comparar resultados esperados e conseguidos, conhecer o nivel de
satisfagcdo do publico-alvo e os efeitos do planejamento na unidade de
informacgao, na organizacao e no ambiente (ALMEIDA, 2005, p. 11).

Enquanto provedoras de um servigo essencial no apoio ao desenvolvimento do tripé
académico de ensino, pesquisa e extensdo das universidades publicas, as
bibliotecas universitarias devem adotar um sistema de avaliacdo de desempenho
dos servigos de informagao oferecidos, que seja composto por elementos que
venham a agregar valor as suas atividades, para que as mesmas passem a ser
executadas com mais eficiéncia, efetividade e eficacia as expectativas dos seus

usuarios.

Tomando por base esta linha de raciocinio, entende-se que, a definicdo de
indicadores de qualidade encontra-se como a mais viavel opgao de estratégia para
que se possa mensurar a aplicabilidade da qualidade, naquilo que tange os servigos
de informacdo oferecidos pelas bibliotecas universitarias, uma vez que, através
destes critérios, sera possivel averiguar e entender as reais necessidades e

expectativas dos usuarios.

Lira, Vale e Barbalho (2013) destacam: E relevante a implantagdo de um grupo de
indicadores de qualidade, para que se possa medir a execugao nas organizagoes,
permitindo o efeito das atividades realizadas, ajudando e aumentando a satisfagao
dos clientes, melhorando o produto ou servigco final e potencializando seus
processos, ajustando custos aos beneficios.

Os critérios adotados irdo, portanto, ter impacto relevante no decurso da pesquisa a
ser realizada, posto que, serdo o0s responsaveis por determinar os aspectos
relacionados a qualidade que serdo averiguados, devendo, dessa maneira, serem
manuseados, apenas, aqueles que sejam mais importantes para a organizagao em
comento, visto que, se utilizados em grande quantidade podem tirar o foco daquilo

que realmente importa.
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Diversos podem ser os requisitos levados em conta, para analisar a qualidade dos
servicos de informagao prestados pelas bibliotecas universitarias a comunidade
interna e externa. Entre tais requisitos, pode-se mencionar alguns como a
compreensao das expectativas e necessidades dos usuarios, a cortesia, a
seguranga, a comunicagao clara e concisa, o ambiente fisico adequado, adequacéo
das fontes de informacdo, rapidez e facilidade no acesso aos servicos e

informacoes.

Andrade (2004) elucida que, para que seja alcancada a Qualidade Total,
relativamente, ao cliente externo e interno, os atributos mencionados devem ser
desenvolvidos de maneira pertinente. O retorno dado pelo usuario, seja ele interno
ou externo, torna-se aspecto fundamental, para a busca da qualidade total na
prestacdo de servigos de informagao, ja que, através do feedback, proferido é que
as unidades de informacgao poderao melhor se adaptar e promover o direcionamento
de esforgos, para aperfeicoar as areas, nas quais, 0S usuarios enxergam a

necessidade de aprimoramentos.

A construcdo de um sistema que possa permitir a mensuragcédo do desempenho dos
servicos ofertados pelas bibliotecas universitarias, a consequente avaliacdo da
qualidade das mesmas, através do feedback provido pelo usuario € uma tarefa
bastante complexa, na qual, € preciso que haja a compreensao da natureza do
ambiente em questdo, assim como, de todos os personagens envolvidos, para que
se possa escolher os atributos que melhor se adequem ao objetivo que se pretende
alcangar. E neste sentido que, em seus estudos, Rozados (2004) ressalta: “[...]
conforme estabelece a norma internacional, os indicadores de desempenho
destinam-se a servir de ferramentas para avaliagdo da qualidade e da eficacia dos
servigos e outras atividades pertinentes a uma biblioteca”.

Avaliacao esta, que deve sempre pautar-se pela utilizagdo de principios referentes a
qualidade, para que os indicadores utilizados possam ser ferramentas uteis a gestéao
das bibliotecas universitarias, naquilo que tange ao processo de valorizagdo dos

servigos de informacgao prestados.

Seguindo os ensinamentos de Vergueiro e Carvalho (2001) util €, apontar quais séo
0os aspectos a serem reconhecidos durante a avaliagdo de cada categoria de
indicador proposto. Isto posto, tem-se a seguinte lista a ser tomada como referéncia:
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by

 Comunicacdo: aspectos relacionados a comunicabilidade das politicas
internas da unidade de informacao e ao desempenho dos servidores, quanto
as respostas aos usuarios;

 Acesso e efetividade: trata da facilidade de localizacdo e obtencdo dos
materiais no acervo; da utilizacdo dos ambientes, equipamentos e demais
servicos ofertados pela biblioteca; e do atendimento e disponibilidade de
acesso aos servidores;

» Cortesia: diz respeito a cordialidade, bom atendimento, presteza e solicitude
na execugao das atividades e prestacdo dos servicos por parte dos
servidores;

« Tangivel: versa acerca da infraestrutura disponibilizada aos usuarios e a
conservagao dos equipamentos e materiais do acervo;

+ Segurancga: dispde sobre aspectos relacionados a confianga nos ambientes
disponiveis na biblioteca, também, sobre a acessibilidade fisica aos usuarios
com necessidades especiais;

* Qualidade e satisfagao do usuario: reporta-se a infraestrutura disponivel para
0s usuarios (salas de estudos, cabines em grupo, laboratorio de informatica,
banheiros, armarios), dos equipamentos, desimpedimento do acervo para
consulta, assim como, da possibilidade de efetuar reservas para empréstimos;

do atendimento e da rapidez na resposta dos servigos prestados.

E possivel observar que, os requisitos escolhidos para avaliar a qualidade dos
servicos prestados pelas bibliotecas universitarias se concatenam em atividades e
conjunturas de funcionamento, permitindo que, as bibliotecas, sejam entendidas
como um elemento vital para o desenvolvimento da vida académica dentro das
universidades, pois, de acordo com Lira, Vale e Barbalho (2013), as universidades
sdo espacgos integrados por pessoas, recursos de informagao, infraestrutura para
prestar os servigos (instalagbes, equipamentos, tecnologia, entre outros) e um

ambiente proprio interna e externamente.

De maneira que, as bibliotecas universitarias, enquanto sustentaculo do tripé ensino,
pesquisa e extensao dentro das Universidades, devem prover aos usuarios todo o
aporte bibliografico, documental, informacional, tecnolégico e infraestrutural, para
que 0s mesmos possam executar suas atividades académicas e impulsionar o

desenvolvimento social, tecnolégico e econémico.
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A afericdo dos servigos prestados pelas mesmas é etapa imprescindivel para os
gestores desses setores, para os demais servidores e usuarios, para que seja viavel
responder com eficacia, eficiéncia e bom atendimento as necessidades e

expectativas da comunidade universitaria.

3.8.1 Biblioteca Digital

Conforme dissertado no decurso deste trabalho de pesquisa, as bibliotecas
universitarias fazem parte de um vasto conjunto da produgdo de conhecimentos
dentro das universidades. Em conformidade com Fuijita (2005), “[...] € um sistema de
informacdo que é parte de um sistema mais amplo, que poderia ser chamado
sistema de informagao académico, no qual, a geragdo de conhecimentos € o objeto

da vida universitaria”.

Enquanto sistema de informacado, as bibliotecas universitarias sofrem mudancgas
ocasionadas tanto pela evolugdo da tecnologia quanto pela alteragdo das

necessidades de seus usuarios.

Fujita (2005) destaca que, as bibliotecas universitarias no pais estdo passando por
um periodo, no qual, vivem simultaneamente trés fases evolutivas: (i) biblioteca
eletrénica (automacéo de rotinas bibliotecarias basicas); (ii) biblioteca virtual (acesso

online as bases de dados); e, (iii) biblioteca digital (era da internet).

Entende-se que, a convivéncia concomitante de documentos, tanto no formato
impresso quanto digital é a realidade corrente, vivenciada pelas bibliotecas

universitarias.

De acordo com Sayao (2008), as diferengcas mais relevantes entre o documento,
originalmente, em papel e em suporte eletrénico estdo no armazenamento repartido
em formas digitais, na comunicagao direta (online), no alcance do material via rede
mundial de computadores, na abundancia de copias, a partir de uma versao original,

e na viabilidade de reaproveitamento.

Diz-se, entdo, que as bibliotecas digitais, ainda que incluam algumas das

caracteristicas das bibliotecas tradicionais, ndo sdo apenas meras reproducdes de
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tais bibliotecas, podendo alcangar muito além, tanto em finalidade quanto em
significado. Raz&o pela qual a biblioteca digital se torna fator tdo importante para as
Universidades, posto que, permite e proporciona a constru¢ao e divulgacao
continua de todo o conhecimento gerado pelas pesquisas desenvolvidas dentro
destas, assim como, a atualizacdo de pesquisas externas a seu universo,
alcancando usuarios de uma maneira que as bibliotecas tradicionais nao teriam

capacidade para fazé-lo.

Em conformidade com Fujita (2005), a biblioteca digital viabiliza as universidades a
disponibilizacdo do seu repositorio de livros digitalizados das principais areas de
conhecimento, gratuitamente, mediante acesso rapido, facil e simultaneo a todos os
usuarios, sem fila de espera, acessivel por computadores ou dispositivos méveis, a
qualquer hora e em qualquer lugar, periodicamente complementado com novos

titulos, de acordo com as parcerias e negociagdes com as editoras e autores.

A internet e a tecnologia da informacao revolucionaram o papel das bibliotecas,
criando uma nova forma de pensar sobre os acervos unicamente fisicos. A vista dos
beneficios que a biblioteca digital promove, as bibliotecas tradicionais universitarias
vém sofrendo um processo, ainda que lento, de modificagdo de seus recursos
humanos, fisicos, de infraestrutura e de materiais para o favorecimento de uma

vasta implementacgao da biblioteca digital dentro do espago universitario.

Ainda que se pergunte como as bibliotecas do futuro vao administrar a informagao
digital, se elas vao deixar de ser um espaco fisico para se transformar em digital,
relevante é, o debate acerca do que se espera das mesmas, quais Servigos
especiais devem oferecer. Aprender € uma atividade social, ndo é algo que se pode
fazer apenas em casa, na frente do computador, via celular, tablet ou leitores de

livros digitais (eReaders).

De modo que, mesmo durante o processo de transicdo das bibliotecas universitarias
tradicionais para as bibliotecas universitarias digitais, proficua €, a necessidade de,
continuamente, avaliar a qualidade dos servigos fornecidos, para que se possa
melhora-los, pois as bibliotecas de um modo em geral terdo que trabalhar, cada vez

mais na prestacao de servigos, do que propriamente na formacao de acervos fisicos.
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3.8.2 A Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude

A Biblioteca Professor Affonso Bianco, Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude
(BCS), foi inaugurada em 21 de agosto de 1998, em sua atual localizagdo no
campus de Maruipe (figura 6), para cumprir o papel de auxiliar na promog¢ao da
expansao de conhecimento, através da disponibilizacdo de informagdes a

comunidade académica:

Figura 6 - Mapa do campus universitario de Maruipe

1 Bésicoll
2 Anatdmico.
3 Farmacia.
4 Biotecnologia.
5 Basicol.
T®) Restaurante Universitério.
6 Sub - Prefeitura e PROAECH
7 Monitoramento e Alojamento da
Manutengao.
8 Elsa- Estudo Longitudinal de Saude do
Adulta.
9 PPGF - Programa de Pés Graduagao em
Ciéncias Fisiologicas.
10 Biologia - Basico Il

11 Antigo RU & prédio do VOZES.

15 Salas de Aulas.
16 dlinica Escola.
17 prédio Administrativo do IOUFES.
18 FAHUCAM.
19  Centro de Esterelizacao Odontologica.
20 Laboratério.
21 Ambulatério Odontoldgico.
22  Radiologia e Cirurgia Odontologica.
23 pavialhao Didético de Odontologia
24 Ambulatério Médico - Clinicas.
@ Banco Caixa Econdmica
& HUCAM - Hospital Universitdrio.
25 Pavilhdo didatico Rosa Maria Paranhos

(Elefente Branco).

26 Enfermagem.

12 Almoxarifado Geral do CCS.

13 Biotério.

14 DEIS - Departamento de Educagio

Integrado em Satde.

Fonte: Site institucional do Centro de Ciéncias da Saude da UFES

Com um acervo para consulta contendo 9.101 titulos e 29.629 exemplares, 1.355
titulos de teses e dissertagdes, mais de 541 titulos e fasciculos de periddicos e com
uma media anual de 32.539 atendimentos na circulacdo de materiais, a Biblioteca
Setorial de Ciéncias da Saude é uma das bibliotecas que fazem parte do Sistema
Integrado de Bibliotecas da Universidade Federal do Espirito Santo (SIB-UFES),
sendo, portanto, vinculada a Biblioteca Central (BC), uma vez que, esta é o 6rgéo
suplementar vinculado diretamente a Reitoria responsavel por coordenar os
procedimentos técnicos de todas as demais unidades. Atualmente, o Sistema
Integrado de Bibliotecas da Universidade Federal do Espirito Santo (SIB-UFES),
compreende 9 (nove) unidades de bibliotecas, quais sejam:
+ Biblioteca Central (Campus de Goiabeiras);

» Biblioteca Setorial de Artes (Campus de Goiabeiras);
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+ Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Humanas e Naturais (Campus de
Goiabeiras);

» Biblioteca Setorial de Educacao (Campus de Goiabeiras);

» Biblioteca Setorial Tecnolégica (Campus de Goiabeiras);

+ Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude (Campus de Maruipe);

+ Biblioteca Setorial Ceunes (Campus de S&o Mateus);

» Biblioteca Setorial Sul (Campus de Alegre);

» Biblioteca Setorial do Nucleo de Estudos e de Difusdo de Tecnologia em
Florestas, Recursos Hidricos e Agricultura Sustentavel - Nedtec (Municipio de
Jerénimo Monteiro).

Enquanto parte integrante do SIB-UFES, a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude
compartilha da mesma misséo, valores e visdo que auxiliam no desenvolvimento das
atividades deste sistema integrado, devendo respeitar, no desempenho de suas
atividades, as resolugdes institucionais basilares das bibliotecas do SIB-UFES:
resolucao n° 09/2002 e resolucédo n° 48/2016, ambas do Conselho Universitario da
UFES.

A resolugdo n° 09/2002 do CUn dispbe sobre o regimento interno da Biblioteca
Central e, consequentemente, das demais bibliotecas que compdem o SIB-UFES,
incluindo a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude, ressaltando o compromisso e
objetivo do sistema integrado de bibliotecas da Universidade com o processamento
e disseminacdo da documentagdo necessaria para o desenvolvimento de seus
programas de ensino, pesquisa e extensdo, através do armazenamento das
producdes intelectuais e cientificas de sua comunidade universitaria, proporcionando
os servicos de informacgao cultural, artistica, cientifica e histérico-administrativa da
UFES a seus professores, pesquisadores, servidores técnico-administrativos e

discentes, e também da comunidade externa.

Além de trazer os fundamentos essenciais do SIB-UFES, a resolugao n® 09/2002 do
CUn é responsavel também por elencar as atividades que devem ser cumpridas
pelos gestores das bibliotecas setoriais como, por exemplo: (i) o planejamento,
implementagdo e acompanhamento de planos de agdes que estejam de acordo com
as diretrizes da Biblioteca Central; (ii) a divulgacao e atualizagdo do acervo para o
adequado desenvolvimento dos programas académicos da Universidade; (iii) o

acompanhamento de questdes administrativas ligadas a conservagdo e manutengéo
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das instalacbes prediais, dos mobilidrios, dos equipamentos e do acervo,
coordenando os recursos humanos e materiais necessarios ao funcionamento da
biblioteca; (iv) encaminhamento a Sec¢do de Aquisicdo da Biblioteca Central de
sugestdes de materiais informacionais a serem adquiridos pelo SIB-UFES; (v) coleta
e organizagado de dados qualitativos relacionados a satisfagdo dos usuarios com os

servigos e produtos de informacgao prestados em sua unidade; entre outros.

A resolugéo n° 48/2016 do Cun, por sua vez, dispde sobre as regras de empréstimo
de obras nas bibliotecas que integram o SIB-UFES, regulamentando quais usuarios
podem ser beneficiados com o empréstimo de materiais, o periodo de empréstimo e
a quantidade de materiais a serem emprestados. Estabelecendo ainda valores de
multa a serem cobrados em caso de atraso na devolugdo das obras emprestadas e

de danos causados pela nao devolugao das chaves dos guarda-volumes.

Por fazer parte do SIB-UFES, a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude permite
que seus usuarios desfrutem da utilizagcado de ferramentas que facilitam a automagao
e o gerenciamento de suas atividades através de softwares como o “Pergamum’,
possibilitando a consulta remota ao catalogo, renovagdo, reserva dos itens
emprestados, e administracdo de sua propria conta. E disponibilizado também aos
usuarios, além do acesso ao acervo fisico da biblioteca, o acesso a fontes de
informagéo disponiveis online tais como: o metabuscador Ebsco Discovery Service
(EDS), ferramenta de referéncias e dados disponiveis em acesso aberto; o Portal de
Peridédicos da Capes, permitindo o acesso a diversas publicagdes cientificas; a e-
books de editoras como Cambridge, Wiley, IEEE, Elsevier, Zahar e Senac SP; a
bases de dados de periddicos eletrdbnicos como Academic Search Complete,World
Politics Review e VLex; a eBase de dados de Normas Técnicas da ABNT; a
disponibilizacdo dos trabalhos académicos da propria Universidade através da
Biblioteca Digital de Teses e Dissertacoes (BDTD); e a produgao intelectual da

UFES em seu repositorio.

Dessa maneira, tem-se que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude € um setor
de fundamental importéncia para o desenvolvimento das atividades do campus
Maruipe, visto que, € a unica unidade de informagao localizada no referido campus
e, por isso, atende tantos os alunos dos cursos de graduagao, pés-graduagao e
servidores do campus de Maruipe quanto os visitantes da comunidade interna

(alunos e servidores de outros campi) e da comunidade externa. Com um horario de
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funcionamento de 7 horas da manhé até as 21 horas da noite, de segunda a sexta-
feira, a referida biblioteca desenvolve a rotina de prestacao de servigos disposta no

quadro 5:

Quadro 5 - Servigos oferecidos pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude
(continua)

Servigos oferecidos Atividades desempenhadas
Circulagao de Materiais | ¢ cadastrar e atualizar os registro de usuarios;
» executar as atividade relativas a empréstimo e a devolugéo de
material;
» emitir nada consta quando solicitado pelo usuario;
* registrar e executar a rotina necessaria ao controle da circulagao
do acervo da Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude;
* executar o controle de circulagao da colecao de periddicos da
Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude;
* cobranca de multa de usuarios que devolvam os materiais fora
do prazo;
* executar a reposicao no acervo de todo material bibliografico
utilizado no recinto da Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude ou
devolvido a ela;
Recepcéao * receber, orientar e encaminhar o usuario;
« dar informacao utilitaria (usuario interno/externo): presencial,
telefone, correio eletrénico;
» promover o controle de utilizagdo das chaves dos armarios;
» controlar movimentacao de material do acervo (empréstimo,
devolugao);
* supervisionar entrada e saida de pessoas nos locais de trabalho;
* orientar o usuario quanto aos espacgos da Biblioteca Setorial de
Ciéncias da Saude, tais como: banheiros e salas onde os servigos
sdo executados;
Referéncia » assistir, orientar, executar, coordenar e capacitar os usuarios na
utilizagao dos recursos informacionais e servigos disponiveis na
Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude, tais como:
* prestar assisténcia na busca de itens do acervo por meio do
catalogo e na pesquisa de documentos via andlise de fontes de
informacgao primarias, secundarias e terciarias;
* executar busca bibliografica solicitada;
* auxiliar na localizagéo de itens informacionais no acervo;
* instruir quanto ao uso das maquinas de autoempréstimo;
+ coordenar a exibigcdo do material audiovisual solicitado;
* capacitar usuario quanto a utilizagdo do catalogo do Sistema
Integrado de Bibliotecas da Universidade Federal do Espirito
Santo (SIB-UFES);
* providenciar a localizagdo de material bibliografico em
instituicbes nacionais e estrangeiras;
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Quadro 5 - Servigos oferecidos pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude
(continuagao)

Servigos oferecidos Atividades desempenhadas
Referéncia * operacionalizar os servigos de comutagao bibliografica por meio
do servigo de Programa de Comutacéo Bibliografica (Comut),
gerenciado pelo Instituto Brasileiro de Informagédo em Ciéncia e
Tecnologia (IBICT);
* executar busca bibliografica solicitada em bases de dados
nacionais e estrangeiras, Portal de Periédicos da Capes;
* capacitar usuario quanto a utilizagao de bases de dados
nacionais e estrangeiras, Portal de Periédicos da Capes e
gerenciadores bibliograficos;
* orientar os usuarios na normalizacdo bibliografica de trabalhos
académicos, de acordo com a Associagao Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT);
* realizar empreéstimo interbiblioteca entre as bibliotecas do
Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade Federal do
Espirito Santo (SIB-UFES), bem como, entre instituicbes federais;
Tratamento da * receber doagoes;
Informacao « receptar teses e dissertagoes;
* orientar docentes para a inclusdo de sugestdes de itens
bibliograficos no banco de dados para posterior aquisicao;
« confeccionar Ficha Catalografica;
* preparar o acervo para os fins de pesquisa e de circulagao;
« facultar, a pedido de usuario, a pesquisa em material
bibliografico, que se encontra separado a fim de reparo;

Tecnologia da « disponibilizar e gerenciar o uso do laboratério de informatica,
Informagéo e que é utilizado para pesquisa individual, assim como, para as
Comunicagéo (TIC) aulas praticas do “Programa de Desenvolvimento de Competéncia

em Ambientes Virtuais".
Fonte: UFES, Processo 23068.002281/2018-93.

As atividades dispostas no quadro 5 supramencionado exemplificam como a
biblioteca é essencial para o desenvolvimento das atividades de ensino, pesquisa e
extensao da comunidade académica, facilitando o acesso do usuario a informacéao e
a documentagcdo que compdem o acervo da Biblioteca Setorial de Ciéncias da
Saude, além de tornar possivel que bases de dados nacionais e internacionais

sejam acessadas pelos usuarios cotidianamente.
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4 ANALISE DOS DADOS

O presente capitulo abordara os procedimentos utilizados para coleta de dados,
juntamente com a estruturagdo e interpretagcdo obtida através da analise dos

referidos dados.

Tendo em vista que o propdsito da pesquisa era aferir a “qualidade percebida” pelos
usuarios da Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude, optou-se pelo método
SERVQUAL como modelo a ser seguido por apresentar melhor didatica para o

alcance do objetivo estabelecido.

Dessa maneira, o instrumento de coleta adotado para a realizagdo da pesquisa aqui
abordada foi um questionario adaptado a partir do método SERVQUAL (Apéndice
A). O questionario adaptado era composto de duas partes: a primeira parte dizendo
respeito a expectativa dos usuarios em relagdo aos servicos que uma biblioteca
universitaria deveria fornecer; e a segunda parte tratando especificamente da
percepcao dos usuarios naquilo que tange os servicos prestados pela Biblioteca

Setorial de Ciéncias da Saude.

4.1 DAS RESPOSTAS AOS ITENS DO QUESTIONARIO

Dar-se-a prosseguimento ao capitulo com a apresentacédo dos dados coletados e
posterior analise dos mesmos naquilo que diz respeito as respostas dadas pelos
usuarios da biblioteca com relacdo as suas expectativas e percepcdes acerca da

qualidade dos servigos prestados pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude.

Para determinar a confiabilidade e consisténcia interna do instrumento de coleta de
dados, qual seja o questionario adaptado a partir do modelo SERVQUAL, foi
calculado estatisticamente o coeficiente alfa desenvolvido por Cronbach em 1951
que “hoje é a estatistica mais usada para medir a consisténcia de um questionario”
(VIEIRA, 2015). O alfa de Cronbach da presente pesquisa foi alcangado através de
calculos estatisticos efetuados utilizando-se o software Microsoft Office Excel no
qual foi obtido o coeficiente alfa de valor 0,9037, demonstrando uma consisténcia
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interna muito boa quando comparado com os valores determinados na tabela da

figura 7 abaixo:

Figura 7 - Consisténcia interna de um questionario

Valor de alfa Consisténcia interma

Maior do que 0,80 Quase perfeito

De 0,80 a 0,61 Substancial
De0,60a0,41 Moderado
De0,40a0,21 Razoavel

Menor do que 0,21 Pegqueno

Fonte: Landis, J.R.,Koch, G.G apud Vieira, Sonia (2015)

Tendo em vista que a confiabilidade e consisténcia do questionario aplicado durante
a coleta de dados foram consideradas adequadas ao esperado, necessario se faz,

portanto, examinar as respostas dadas pelos usuarios que participaram da pesquisa.

4.1.1 Andlise segundo o modelo SERVQUAL

O questionario elaborado foi dividido em duas partes, na qual a parte 1 correspondia
as expectativas que os respondentes teriam a respeito dos servigos prestados por
uma biblioteca universitaria ideal, e a parte 2 abordaria as mesmas indagagdes da
parte 1, porém os usuarios deveriam responder de acordo com as suas percepgoes
acerca dos servicos prestados especificamente pela Biblioteca Setorial de Ciéncias
da Saude.

O conteudo dos itens presentes no questionario aplicado respeitou, ndo apenas as
dimensdes da qualidade do método SERVQUAL, como também os indicadores
propostos por Vergueiro e Carvalho (2001): (i) comunicagdo, por meio do
questionamento a respeito do desempenho dos servidores quanto as respostas aos
usuarios; (ii) acesso e efetividade, correspondendo aos itens relacionados a
facilidade de localizagao e utilizagdo dos materiais no acervo e dos equipamentos e
servigos da biblioteca; (iii) cortesia, itens relacionados a qualidade do atendimento e
presteza dos servidores durante a prestagdo dos servigos; (iv) tangibilidade, itens
que dizem respeito a infraestrutura e conservagao de equipamentos disponibilizados

aos usuarios; (v) segurancga, itens versando sobre a confianga nos servigos
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prestados e acessibilidade para usuarios com necessidades especiais; (vi) qualidade

e satisfacado do usuario, abarcando o questionario como um todo.

Composta de 22 proposi¢cdes nas quais os respondentes deveriam escolher suas
respostas dentro de 7 op¢des da escala likert (que iriam de discordo totalmente até
concordo totalmente), a parte 1 do questionario aplicado aos usuarios, que tratava

das expectativas dos mesmos, obteve as médias dispostas no quadro 6 a seguir:

Quadro 6 - Médias das respostas dadas a parte 1 do questionario (expectativas dos usuarios)

P.1 P.2 P.3 P.4 P.5 P.6 P.7 P.8 P.9 P.10 P.11

6,76 6,41 6,22 6,61 6,56 6,44 6,44 6,48 6,50 6,45 6,09

P.12 P.13 P.14 P.15 P.16 P.17 P.18 P.19 P.20 P.21 P.22

6,56 6,64 6,69 6,52 5,75 5,89 6,15 5,88 6,23 6,25 5,78

Fonte: Elaboragéao propria

Legenda:

P., = Pergunta da parte 1 do questionario

Em que:

P.1 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha ambiente limpo, organizado, silencioso,
iluminado e arejado;

P.2 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha instalacdes com boa aparéncia,
confortaveis e boa localizagao;

P.3 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha acessibilidade aos usuarios com
necessidades especiais a informagéo e conhecimento, buscando valorizar o cuidado com a inclusédo
social;

P.4 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha espaco suficiente e adequado para estudo
individual;

P.5 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha espaco suficiente e adequado para estudo
em grupo;

P.6 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha quantidade adequada de computadores,
atualizados tecnologicamente, com programas e aplicativos com qualidade suficiente de acesso de
modo eficaz as informagdes e conhecimentos;

P.7 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha tecnologia para pessoas com necessidades

especiais que lhes permita independéncia na busca por informagdes e conhecimentos;
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P.8 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha ambiente digital com um acervo atualizado
continuamente que permita buscas precisas e resultados abrangentes e de boa qualidade cientifica;
P.9 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha servico de internet sem fio (wirelles) que
permita conectar notebook, tablets e celulares ao sistema gratuitamente;

P.10 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha servigcos que possam ser efetuados online
como emissao de nada consta e pagamento de multas;

P.11 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha horarios de funcionamento conveniente
para todos os usuarios;

P.12 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha quantidade satisfatéria de exemplares dos
titulos recomendados pelas disciplinas obrigatérias e optativas;

P.13 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha acesso a jornais, revistas, periodicos,
artigos, enciclopédias, livros, monografias, teses e dissertagbes em meio digital e que oferecam
informacgdes de qualidade;

P.14 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha acervo fisico com livros e periédicos em
bom estado de conservacgao e uso;

P.15 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha quantidade suficiente de servidores
disponiveis para o atendimento ao usuario;

P.16 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha servidores prestativos e capazes de
fornecer pronto atendimento;

P.17 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha servidores bem informados, que
conhegam bem o acervo e ajudem na busca de referencial teérico ou material bibliografico;

P.18 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha servidores atenciosos e preparados para
fornecerem atendimento aos usuarios com necessidades especiais, assim como, capacitados para
operar os equipamentos proprios necessarios;

P.19 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha servidores que executem os servigos de
empréstimo, renovagéo, devolugcdo e reserva de material bibliografico com eficiéncia, perfeigao,
confiabilidade e rapidez;

P.20 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha servidores capazes de atuar frente aos
problemas e reclamagdes dos usuarios;

P.21 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha entendimento das necessidades
especificas de seus usuarios;

P.22 - Vocé espera que uma Biblioteca Universitaria tenha interesse em manter os usuarios

satisfeitos.

E possivel inferir através das médias das respostas alcancadas que os
respondentes do questionario possuem altas expectativas quanto aos servicos e
infraestrutura que uma biblioteca universitaria ideal deveria ofertar aos seus

usuarios, visto que as médias de todas as perguntas ficaram acima de 5.
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A parte 2 do questionario, por sua vez, também foi composta de 22 proposicoes
contendo 7 itens da escala likert como opc¢éo de resposta para o usuario, devendo
este responder tais proposicdes levando em consideragao suas percepcdes da
qualidade dos servigos efetivamente prestados pela Biblioteca Setorial de Ciéncias
da Saude. Foram obtidas as médias elencadas no quadro 7 para as 22 perguntas da
parte 2 do questionario aplicado:

Quadro 7 - Médias das respostas dadas a parte 2 do questionario (percepc¢éo da qualidade dos

servicos prestados pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude)

P.1 P.2 P.3 P.4 P.5 P.6 P.7 P.8 P.9 P.10 P.11

5,49 4,65 5,26 4,74 4,59 4,38 3,73 5,39 6,54 4,88 6,59

P.12 P.13 P.14 P.15 P.16 P.17 P.18 P.19 P.20 P.21 P.22

4,29 4,33 4,06 5,59 5,77 5,93 5,26 6,12 5,62 5,49 5,75

Fonte: Elaboracao prépria

Legenda:

P., = Pergunta da parte 2 do questionario

Em que:

P.1 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem ambiente limpo, organizado,
silencioso, iluminado e arejado;

P.2 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem instalagbes com boa
aparéncia, confortaveis e boa localizagao;

P.3 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem acessibilidade aos usuarios
com necessidades especiais a informagdo e conhecimento, buscando valorizar o cuidado com a
inclusao social;

P.4 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem espacgo suficiente e
adequado para estudo individual;

P.5 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem espago suficiente e
adequado para estudo em grupo;

P.6 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem quantidade adequada de
computadores, atualizados tecnologicamente, com programas e aplicativos com qualidade suficiente
de acesso de modo eficaz as informagdes e conhecimentos;
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P.7 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem tecnologia para pessoas
com necessidades especiais que lhes permita independéncia na busca por informagbes e
conhecimentos;

P.8 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem ambiente digital com um
acervo atualizado continuamente que permita buscas precisas e resultados abrangentes e de boa
qualidade cientifica;

P.9 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servigo de internet sem fio
(wirelles) que permita conectar notebook, tablets e celulares ao sistema gratuitamente;

P.10 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servicos que possam ser
efetuados online como emissao de nada consta e pagamento de multas;

P.11 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem horérios de funcionamento
conveniente para todos os usuarios;

P.12 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem quantidade satisfatéria de
exemplares dos titulos recomendados pelas disciplinas obrigatérias e optativas;

P.13 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem acesso a jornais, revistas,
periddicos, artigos, enciclopédias, livros, monografias, teses e dissertagcbes em meio digital e que
oferecam informacdes de qualidade;

P.14 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem acervo fisico com livros e
periodicos em bom estado de conservagéao e uso;

P.15 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem quantidade suficiente de
servidores disponiveis para o atendimento ao usuario;

P.16 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores prestativos e
capazes de fornecer pronto atendimento;

P.17 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores bem
informados, que conhegam bem o acervo e ajudem na busca de referencial teérico ou material
bibliografico;

P.18 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores atenciosos e
preparados para fornecerem atendimento aos usuarios com necessidades especiais, assim como,
capacitados para operar os equipamentos proprios necessarios;

P.19 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores que executem
os servicos de empréstimo, renovagao, devolugao e reserva de material bibliografico com eficiéncia,
perfeicao, confiabilidade e rapidez;

P.20 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores capazes de
atuar frente aos problemas e reclamacgdes dos usuarios;

P.21 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem entendimento das
necessidades especificas de seus usuarios;

P.22 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem interesse em manter os

usuarios satisfeitos.
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As médias relacionadas as percep¢des dos usuarios em relacdo aos servigos
prestados pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude apresentou-se de maneira
uniforme, variando em sua maioria entre médias com valor de 4 a 6. A excecao ficou
por conta da média obtida com as respostas da pergunta de numero 7 (“Vocé
considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem tecnologia para
pessoas com necessidades especiais que lhes permita independéncia na busca por
informagdes e conhecimentos?”), para a qual a média apresentou um valor de

numero 3,73.

Tendo abordado individualmente as médias de cada parte do questionario, faz-se
necessario realizar o terceiro momento dos procedimentos de aplicacdo e analise
dos questionarios do tipo SERVQUAL, momento este onde ocorre o confronto entre
a percepcgao da realidade vivenciada pelo usuario dos servigos e a expectativa que o
mesmo possuia a respeito destes servicos. Este confronto €& simbolizado pela
equacao P-E = Qualidade Percebida. Os valores expostos no quadro 8 abaixo
dispdem sobre a qualidade percebida dos servigos prestados pela Biblioteca Setorial
de Ciéncias da Saude de acordo com a opinido dos usuarios respondentes através

dos valores das lacunas aferidos durante o confronto entre percepcao e expectativa:

Quadro 8 - Valores de lacuna obtidos para cada item do questionario

Percepcao | Expectativa Lacuna Percepcao | Expectativa Lacuna

(médias) (médias) (P-E) (médias) (médias) (P-E)
P.1 5,49 6,76 -1,27 P.12 4,29 6,56 -2,27
P.2 4,65 6,41 -1,76 P.13 4,33 6,64 -2,31
P.3 5,26 6,22 -0,96 P.14 4,06 6,69 -2,63
P.4 4,74 6,61 -1,87 P.15 5,59 6,52 -0,93
P.5 4,59 6,56 -1,97 P.16 5,77 5,75 0,02
P.6 4,38 6,44 -2,06 P.17 5,93 5,89 0,04
P.7 3,73 6,44 -2,71 P.18 5,26 6,15 -0,89
P.8 5,39 6,48 -1,09 P.19 6,12 5,88 0,24
P.9 6,54 6,50 0,04 P.20 5,62 6,23 -0,61
P.10 4,88 6,45 -1,57 P.21 5,49 6,25 -0,76
P.11 6,59 6,09 0,50 P.22 5,75 5,78 -0,03

Fonte: Elaboragao propria
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Em que:

P.1 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem ambiente limpo, organizado,
silencioso, iluminado e arejado;

P.2 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem instalagbes com boa
aparéncia, confortaveis e boa localizagao;

P.3 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem acessibilidade aos usuarios
com necessidades especiais a informagdo e conhecimento, buscando valorizar o cuidado com a
inclusao social;

P.4 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem espacgo suficiente e
adequado para estudo individual;

P.5 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem espacgo suficiente e
adequado para estudo em grupo;

P.6 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem quantidade adequada de
computadores, atualizados tecnologicamente, com programas e aplicativos com qualidade suficiente
de acesso de modo eficaz as informagdes e conhecimentos;

P.7 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem tecnologia para pessoas
com necessidades especiais que lhes permita independéncia na busca por informacbes e
conhecimentos;

P.8 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem ambiente digital com um
acervo atualizado continuamente que permita buscas precisas e resultados abrangentes e de boa
qualidade cientifica;

P.9 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servigo de internet sem fio
(wirelles) que permita conectar notebook, tablets e celulares ao sistema gratuitamente;

P.10 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servicos que possam ser
efetuados online como emissao de nada consta e pagamento de multas;

P.11 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem horérios de funcionamento
conveniente para todos os usuarios;

P.12 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem quantidade satisfatéria de
exemplares dos titulos recomendados pelas disciplinas obrigatérias e optativas;

P.13 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem acesso a jornais, revistas,
periddicos, artigos, enciclopédias, livros, monografias, teses e dissertagcbes em meio digital e que
oferecam informacdes de qualidade;

P.14 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem acervo fisico com livros e
periodicos em bom estado de conservagéao e uso;

P.15 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem quantidade suficiente de
servidores disponiveis para o atendimento ao usuario;

P.16 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores prestativos e

capazes de fornecer pronto atendimento;
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P.17 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores bem
informados, que conhegam bem o acervo e ajudem na busca de referencial teérico ou material
bibliografico;

P.18 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores atenciosos e
preparados para fornecerem atendimento aos usuarios com necessidades especiais, assim como,
capacitados para operar os equipamentos proprios necessarios;

P.19 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores que executem
0s servicos de empréstimo, renovagao, devolugéo e reserva de material bibliografico com eficiéncia,
perfeicao, confiabilidade e rapidez;

P.20 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores capazes de
atuar frente aos problemas e reclamagdes dos usuarios;

P.21 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem entendimento das
necessidades especificas de seus usuarios;

P.22 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem interesse em manter os

usuarios satisfeitos.

O grafico 8 apresenta com mais clareza a disposigdo dos valores de lacuna obtidos
para cada um dos itens do questionario:

Grafico 8 - Lacunas obtidas para cada item do questionario
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Fonte: Elaboragao prépria
Em que:

P.1 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem ambiente limpo, organizado,
silencioso, iluminado e arejado;
P.2 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem instalagbes com boa

aparéncia, confortaveis e boa localizagao;
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P.3 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem acessibilidade aos usuarios
com necessidades especiais a informagdo e conhecimento, buscando valorizar o cuidado com a
inclusao social;

P.4 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem espacgo suficiente e
adequado para estudo individual;

P.5 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem espago suficiente e
adequado para estudo em grupo;

P.6 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem quantidade adequada de
computadores, atualizados tecnologicamente, com programas e aplicativos com qualidade suficiente
de acesso de modo eficaz as informagdes e conhecimentos;

P.7 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem tecnologia para pessoas
com necessidades especiais que lhes permita independéncia na busca por informagbes e
conhecimentos;

P.8 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem ambiente digital com um
acervo atualizado continuamente que permita buscas precisas e resultados abrangentes e de boa
qualidade cientifica;

P.9 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servigo de internet sem fio
(wirelles) que permita conectar notebook, tablets e celulares ao sistema gratuitamente;

P.10 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servigos que possam ser
efetuados online como emissao de nada consta e pagamento de multas;

P.11 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem horérios de funcionamento
conveniente para todos os usuarios;

P.12 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem quantidade satisfatéria de
exemplares dos titulos recomendados pelas disciplinas obrigatérias e optativas;

P.13 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem acesso a jornais, revistas,
periddicos, artigos, enciclopédias, livros, monografias, teses e dissertacbes em meio digital e que
oferegcam informagdes de qualidade;

P.14 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem acervo fisico com livros e
periddicos em bom estado de conservagao e uso;

P.15 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem quantidade suficiente de
servidores disponiveis para o atendimento ao usuario;

P.16 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores prestativos e
capazes de fornecer pronto atendimento;

P.17 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores bem
informados, que conhegam bem o acervo e ajudem na busca de referencial teérico ou material
bibliografico;

P.18 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores atenciosos e
preparados para fornecerem atendimento aos usuarios com necessidades especiais, assim como,

capacitados para operar os equipamentos proprios necessarios;
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P.19 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores que executem
os servicos de empréstimo, renovagao, devolugdo e reserva de material bibliografico com eficiéncia,
perfeicdo, confiabilidade e rapidez;

P.20 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores capazes de
atuar frente aos problemas e reclamagdes dos usuarios;

P.21 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem entendimento das
necessidades especificas de seus usuarios;

P.22 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem interesse em manter os

usuarios satisfeitos.

E possivel observar tanto pelo quadro 8 quanto pelo grafico 8 que as lacunas
resultantes do confronto entre percepcédo e expectativa da qualidade dos servigos
prestados pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude apontam em sua maioria
para valores negativos, permitindo a conclusao, a primeira vista, de que a qualidade
dos servigos prestados pela biblioteca encontra-se abaixo das expectativas de

qualidade possuida pelos usuarios respondentes do questionario.

Para facilitar a visualizagdo dos valores das lacunas apresentado em cada pergunta,
organizou-se por ordem crescente (do menor valor de lacuna para o maior) o grafico
9 para que se pudesse observar com clareza o desempenho de cada um dos

questionamentos dispostos no questionario aplicado aos usuarios:

Grafico 9 - Lacunas organizadas em ordem crescente
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90

Em que:

7 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem tecnologia para pessoas com
necessidades especiais que Ihes permita independéncia na busca por informagdes e conhecimentos;
14 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem acervo fisico com livros e
periodicos em bom estado de conservagéao e uso;

13 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem acesso a jornais, revistas,
periddicos, artigos, enciclopédias, livros, monografias, teses e dissertagcbes em meio digital e que
oferecam informacdes de qualidade;

12 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem quantidade satisfatéria de
exemplares dos titulos recomendados pelas disciplinas obrigatorias e optativas;

6 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem quantidade adequada de
computadores, atualizados tecnologicamente, com programas e aplicativos com qualidade suficiente
de acesso de modo eficaz as informagdes e conhecimentos;

5 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem espaco suficiente e adequado
para estudo em grupo;

4 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem espaco suficiente e adequado
para estudo individual,;

2 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem instalagbes com boa
aparéncia, confortaveis e boa localizagao;

10 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servigos que possam ser
efetuados online como emissao de nada consta e pagamento de multas;

1 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem ambiente limpo, organizado,
silencioso, iluminado e arejado;

8 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem ambiente digital com um
acervo atualizado continuamente que permita buscas precisas e resultados abrangentes e de boa
qualidade cientifica;

3 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem acessibilidade aos usuarios
com necessidades especiais a informagdo e conhecimento, buscando valorizar o cuidado com a
inclusao social;

15 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem quantidade suficiente de
servidores disponiveis para o atendimento ao usuario;

18 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores atenciosos e
preparados para fornecerem atendimento aos usuarios com necessidades especiais, assim como,
capacitados para operar 0os equipamentos proprios necessarios;

21 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem entendimento das
necessidades especificas de seus usuarios;

20 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores capazes de atuar
frente aos problemas e reclamagdes dos usuarios;

P.22 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem interesse em manter os

usuarios satisfeitos;
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16 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores prestativos e
capazes de fornecer pronto atendimento;

9 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servico de internet sem fio
(wirelles) que permita conectar notebook, tablets e celulares ao sistema gratuitamente;

17 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores bem informados,
que conhegam bem o acervo e ajudem na busca de referencial teérico ou material bibliografico;

19 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores que executem os
servicos de empréstimo, renovacao, devolugdo e reserva de material bibliografico com eficiéncia,
perfeicao, confiabilidade e rapidez;

11 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem horarios de funcionamento

conveniente para todos os usuarios.

Na opinido dos respondentes, portanto, observa-se que a biblioteca apresenta
desempenho que deixa a desejar naquilo que tange a disponibilidade de condigdes
adequadas para a recepc¢ao de usuarios com necessidades especiais, ao estado de
conservagdo de seu acervo e na situagcdo da infraestrutura predial e de

equipamentos disponiveis para utilizagcao dos usuarios de seu ambiente.

Conforme visto no capitulo de referencial tedrico, a escala SERVQUAL relaciona as
proposi¢cdes do questionario a cinco diferente tipos de dimensdes que seriam
responsaveis por auxiliar na construcdo da ideia de qualidade na prestagao de
servicos. Na presente pesquisa, as perguntas dos questionarios aplicados foram

adaptadas e organizadas dentros das dimensdes de acordo com o quadro 9:

Quadro 9 - Perguntas do questionario divididas por dimensdes da escala SERVQUAL

Dimenséo Perguntas
relacionadas
Empatia 16, 18,21 e 22
Receptibilidade 17 e 19
Tangibilidade 1,2,3,4,56,7,8,
9,10,12,13,14 e
15
Garantia 20
Confiabilidade 11

Fonte: Elaboragao propria a partir de adaptagédo das dimensdes da escala SERVQUAL

Dessa maneira, retornando ao conteudo do grafico 9, infere-se que as questdes que

tratam da infraestrutura tanto fisica quanto de equipamentos, bem como do acervo
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sao os itens que apresentaram os maiores valores de lacuna e, portanto, sdo os
itens nos quais a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude esta bastante abaixo das
expectativas de seus usuarios. Relacionadas as dimensdes da tangibilidade, as
perguntas sobre a infraestrutura da biblioteca ocuparam as dez primeiras posi¢des
no ranking de maior valores negativos de lacunas. Por outro lado, verifica-se que os
itens que envolvem as dimensdes da Receptibilidade e Confiabilidade apresentaram
bom desempenho, figurando com valores de lacuna positivos, significando que os
servigos prestados pela biblioteca naquilo que tange a tais aspectos superaram as

expectativas dos usuarios que responderam aos questionarios.

O desempenho dos servigos oferecidos pela biblioteca organizado por dimensdes

pode ser disposto conforme o grafico 10 a seguir:
Grafico 10 - Médias dos valores de lacunas organizados por dimens&o da escala SERVQUAL

1

'
N

Empatia Receptibilidade Tangibilidade Garantia Confiabilidade

Fonte: Elaboracgao prépria

4.1.2 Aplicagao da Matriz de Importancia e Desempenho

Consoante ao estabelecido anteriormente, a analise de dados da presente pesquisa
consistiria também na utilizagdo da Matriz de Importancia e Desempenho de Slack
para que se pudesse melhor compreender o nivel de qualidade aferida na prestagao
de servigos pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude. Dessa maneira, a matriz
desenvolvida por Slack sofreu uma adaptacao neste estudo para que descrevesse a
respeito da Percepc¢éo no lugar do Desempenho, bem como da Expectativa ao invés

da Importancia.



93

Por questdes de facilitacdo na aplicacdo do questionario adaptado a partir do
modelo SERVQUAL, a pesquisa utilizou-se de uma escala Likert de 7 itens, dessa
maneira, fez-se necessario transformar as notas obtidas dentro da pontuacao
daquela escala em notas de 1 a 9, para que se pudesse respeitar a escala presente
na matriz desenvolvida. Tal procedimento de equivaléncia foi feito através da
utilizacdo da propriedade da propor¢cdo matematica, conforme se observa no quadro

10 a seguir:

Quadro 10 - Equivaléncia de notas entre a escala SERVQUAL e a Matriz de Expectativa e Percepgéao

(Matriz de Importancia e Desempenho)

Itens da escala Likert 1 2 3 4 5 6 7

Equivaléncia 9 7,68 6,4 512 | 3,84 | 2,56 1,28

Fonte: Elaboracao prépria

Nos questionarios aplicados, a nota 1 era a de menor conceito na escala Likert
adotada, por isso, na realizagdo da propor¢cdo matematica para a utilizagdo da matriz
fez sentido equivaler a nota 1 a nota 9, vez que a nota 9 representa o pior conceito

na matriz elaborada por Slack.

A vista disso, ao transportar as médias das expectativas e percepcdes obtidas com a
aplicagdo do questionario conforme as dimensdes da qualidade, foi possivel
confeccionar uma Matriz de Importancia e Desempenho adaptada para apresentar

as caracteristicas da figura 8 a seguir:
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Figura 8 - Notas das dimensdes da escala SERVQUAL na Matriz de Expectativa e Percepgéo (Matriz

de Importancia e Desempenho)

1 ] /
T Excesso? / -
on @
—
|_—1 Adequado
° B
4
< 8 @ |
S =
& = S
o = =
= = Aprimorar |
(=1 /
7 /
Acao urgente
RUIM 8 -
|
9 8 7 6 5 4 3 2 1
«— BAIXA EXPECTATIVA ALTA —»
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Fonte: Elaboragao propria a partir da adaptagédo da Matriz de Importancia e Desempenho de Slack

Em que:

C — Confiabilidade
G — Garantia

R — Receptibilidade
E — Empatia

T — Tangibilidade

Observa-se que, assim como ocorrido durante a analise das lacunas, a dimensao da
tangibilidade foi a que teve o pior desempenho dentre as demais dimensoes,
figurando dentro do campo “Aprimorar” da matriz de importancia e desempenho,
demonstrando ser um fator que necessita de atengao para a promocéo de melhorias

na prestacao da qualidade dos servigos pertencentes a referida dimensao.

A dimensdo da empatia, por sua vez, encontra-se em uma zona limitrofe entre as
areas “Adequado” e “Aprimorar”, devendo ser um aspecto ao qual também é preciso
ser dedicado um cuidado especial para que possa ser aperfeicoado de maneira que

alcance os padrdes de qualidade esperados pelos usuarios.



As demais dimensdes, confiabilidade, receptibilidade e garantia, apresentaram bom
desempenho diante das altas expectativas do usuarios, figurando confortavelmente

na zona “Adequado” da matriz.

A figura 9 abaixo é responsavel por apresentar o posicionamento de cada uma das
perguntas do questionario adaptado a partir do modelo SERVQUAL na matriz de
importancia e desempenho adaptada, permitindo a visualizacdo da atuacdo dos
servigos diante das altas expectativas dos usuarios:

Figura 9 - Notas dos itens do questionario na Matriz de Expectativa e Percepgao (Matriz de

Importancia e Desempenho)
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Fonte: Elaboragao propria a partir da adaptagédo da Matriz de Importancia e Desempenho de Slack

Nota-se que, claramente, os itens envolvendo as dimensbes da tangibilidade,
conforme visto na figura 9 anterior, apresentam baixo desempenho na avaliagdo dos
usuarios. Baseando-se nas avaliacdes dos respondentes, € possivel inferir que os
itens relacionados ao acervo (perguntas 12, 13 e 14) foram os que tiveram pior
conceito, ficando na area limitrofe entre as zonas “Aprimorar” e “A¢ao urgente”,
indicando a insatisfacdo dos usuarios quanto a quantidade de exemplares
disponiveis dos livros que compdem a bibliografia das disciplinas obrigatorias e
optativas dos cursos do Centro de Ciéncias da Saude e de seus estados de
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conservagao, além de demonstrar insatisfacdo também com a acessibilidade de tais

informagdes por meio digital.

A zona “Aprimorar” € a responsavel por conter o maior numero de itens na matriz:
perguntas 1 a 8, 10, 12 a 14, 18 e 21. Além dos itens ligados ao acervo da
biblioteca, os usuarios apontaram também os itens relacionados a infraestrutura
fisica como sendo aspectos que necessitam de melhoramentos. Verifica-se que,
conforme a percepgédo dos respondentes do questionario, a Biblioteca Setorial de
Ciéncias da Saude nao possui um ambiente que eles considerem limpo, iluminado,
arejado, confortavel, com boa aparéncia e boa localizagdo. O espago fisico da
biblioteca & outro conceito que encontra-se deficitario na opinido dos usuarios, tanto
0 espago para estudos individuais quanto para estudo em grupo foram considerados
insuficientes e inadequados. Para os respondentes, outro ponto que precisa ser
aprimorado sdo os computadores disponiveis nos laboratérios de informatica que
encontram-se desatualizados tecnologicamente em termos de programas e
aplicativos, além de possuirem quantidade insuficiente para atender a demanda de

usuarios da biblioteca.

Destaca-se que, conforme as respostas dos usuarios, os mesmos visualizam ainda
falhas de acessibilidade a usuarios com necessidades especiais, falhas estas que
abarcam desde aspectos de infraestrutura do espaco fisico quanto a aparelhos
tecnoldégicos que permitam a maior independéncia daqueles usuarios no ambiente

da biblioteca.

Os servicos de internet sem fio (wirelles) da Universidade disponibilizado no
ambiente da biblioteca, bem como o horario de funcionamento do setor, itens 9 e 11
do questionario, foram os itens de melhor desempenho da biblioteca, figurando

como itens nos quais o setor atende bem as expectativas dos usuarios.

Através da observacdo da matriz, € possivel verificar que com exceg¢ao dos itens
que dizem respeito ao preparo dos servidores para atender usuarios com
necessidades especiais e entendimento por parte de tais servidores para com as
necessidades especificas de cada usuario da biblioteca (perguntas 18 e 21) que
ocuparam posicionamento na zona “Aprimorar”, os demais servigos de atendimento
da Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude (itens 15 a 17, 19, 20 e 22)
apresentaram bom desempenho diante das altas expectativas dos usuarios,
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posicionando-se na zona “Adequado”, demonstrando que o0s servidores sao
prestativos, bem informados a respeito do acervo, executam suas atividades com

eficiéncia, confiabilidade, rapidez e tem interesse em manter os usuarios satisfeitos.

Portanto, como visto no capitulo anterior, a mensuracdo da qualidade dos servigos
prestados, através do feedback proferido pelos usuarios, torna-se etapa
imprescindivel para que os gestores das bibliotecas possam melhor promover o
direcionamento de esforgos, para aperfeicoar as areas, nas quais, 0s usuarios
enxergam a necessidade de aprimoramentos, sempre objetivando a melhoria do
desempenho das unidades de informacdo no atendimento das demandas e

expectativas dos usuarios do ambiente académico.

4.2 IDENTIFICANDO AS ADVERSIDADES

Para que se possa elaborar um planejamento visando a melhoria do desempenho
dos servicos prestados pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude, necessario se
faz primeiro compreender os motivos pelos quais a percepcao dos usuarios a
respeito dos servigos oferecidos pela biblioteca ndo conseguiram superar as

expectativas dos mesmos.

Dessa maneira, destacou-se cada item no qual o desempenho da biblioteca nao foi
favoravel, elencando-se as possiveis causas para os valores de lacunas negativos

através das reclamacgdes recorrentes dos usuarios.

1. Limpeza, organizagao, iluminagao e ventilagao
Possiveis causas para o valor de lacuna negativo:

e Aparelhos de ar condicionado sem manutencao periddica e
quebrados. O saldo de estudos conta com 4 ar condicionados,
porém apenas 2 estao funcionando;

e No saldo de estudos, 3 ventiladores encontram-se quebrados;

e No laboratério de informatica 1, um dos dois aparelhos de ar

condicionado ndo esta funcionando.
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2. Aparéncia, conforto e localizagao das instalagoes

Possiveis causas para o valor de lacuna negativo:

Fachada do prédio com vigas expostas (fotografia 1 e 2);
Paredes sujas e precisando de pintura;

Infiltragdes aparentes no teto do prédio (fotografia 3 e 4);
Goteiras quando chove forte (fotografia 5);

Buraco no teto do banheiro masculino no 2° andar (fotografia 6);
Mobiliario velho;

Cadeiras frouxas devido ao uso continuo e necessitando de
reposicao;

Mesas de estudo e balcbes dos laboratdrios de informatica com
cupins;

Tomadas em formato antigo, dificultando a utilizagdo de /laptops
pelos usuarios;

O prédio da biblioteca fica na parte alta do campus, 0 que
dificulta o acesso para os usuarios que possuem a maioria das
aulas na parte de baixo do campus;

O prédio da biblioteca ndo € mais capaz de comportar o numero
de wusuarios que frequentam a biblioteca, ficando cheio
constantemente. O espaco reduzido também nao viabiliza o

crescimento do acervo fisico.

Fotografia 1 - Fachada da Biblioteca Fotografia 2 - Fachada da Biblioteca

Fonte: Compilacao prépria Fonte: Compilagao prépria
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Fotografia 3 - Teto da Biblioteca com infiltragdes  Fotografia 4 - Teto da Biblioteca com infiltragcdes

U ——— ?,

Fonte: Compilagao propria Fonte: Compilagéo propria

Fotografia 5 - Areas afetadas por goteiras Fotografia 6 - Buraco no teto do banheiro masculino

Fonte: Compilagao propria Fonte: Compilagao prépria

3. Acessibilidade e tecnologia para os usuarios com necessidades
especiais que lhes permita independéncia na busca por informagoées
Possiveis causas para o valor de lacuna negativo:

e Localizagéo da biblioteca na parte alta do campus (subindo uma
ladeira) e calgamento impréprio da rua, dificultam o acesso de
usuarios com necessidades especiais;

e Veiculos estacionando em frente a rampa de acesso para

pessoas com necessidades especiais (fotografia 7);
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O piso antiderrapante presente na biblioteca ja perdeu a
aderéncia e esta escorregadio, além de estar descolando e
soltando pedacos (fotografia 8, 9 e 10);

e Por ndo se tratar de um prédio com ambiente plano, a biblioteca
possui muitas pilastras e quinas, dificultando o deslocamento de
usuarios com necessidades especiais (fotografia 11);

e As estantes que acondicionam o acervo sio altas e estreitas
entre si, dificultando a utilizagdo por usuarios com necessidades
especiais (fotografia 12);

e Nao ha computador de consulta do acervo em local acessivel
para usuarios com necessidades especiais (fotografia 13);

e Nao ha equipamentos proprios para atender usuarios com

necessidades especiais.

Fotografia 7 — Veiculos estacionan

do em frente a rampa
[ r gl .',- Ly

Il FL
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Fotografia 8 - Piso antiderrapante soltando Fotografia 9 - Piso antiderrapante soltando

Fonte: Compilagao propria Fonte: Compilagao propria

Fotografia 10 - Piso antiderrapante soltando Fotografia 11 - Pilastras entre estantes
| , .

Fonte: Compilacao prépria Fonte: Compilagao prépria

Fotografia 12 - Espacgo estreito entre estantes Fotografia 13 - Falta de equipamento de consulta
para usuarios com necessidades especiais

Fonte: Compilacao prépria Fonte: Compilagao prépria
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4. Espaco adequado para estudo individual e em grupo
Possiveis causas para o valor de lacuna negativo:

e A biblioteca possui 3 espagos de estudo com 40 mesas e 108
cadeiras para atender aos usuarios de um campus com 8 cursos
de graduagao e 14 cursos de pos-graduagao, além de usuarios
da comunidade externa (fotografia 14);

e O prédio conta apenas com 4 salas pequenas para estudos em
grupo, acomodando entre 4 a 6 usuarios por vez (fotografia 15);

e Mau funcionamento dos ventiladores e aparelhos de ar

condicionado nos ambientes para estudo.

Fotografia 14 - Saldo para estudos Fotografia 15 - Sala para estudos em grupo

Fonte: Compilacao prépria Fonte: Compilagao prépria

5. Computadores atualizados tecnologicamente e em quantidade
adequada para utilizagao dos usuarios
Possiveis causas para o valor de lacuna negativo:
e Computadores lentos e desatualizados;
e Computadores sem manutencao periddica realizada por técnico
em informatica;
e Computadores com mouse e teclados defeituosos;
e A quantidade de computadores disponiveis para o0s usuarios

utilizarem é insuficiente para atender ao campus inteiro, pois
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conta com apenas 16 maquinas (13 funcionando e 3 quebradas)
no laboratorio 1 (fotografia 16);

e O segundo laboratério de informatica da biblioteca possui
apenas 9 computadores funcionando e 2 com defeitos, ficando
reservado para que professores possam ministrar aulas
(fotografia 17).

Fotografia 16 - Laboratério de informatica 1 Fotografia 17 - Laboratério de informatica 2
" - [

Fonte: Compilagéo propria Fonte: Compilagado propria

6. Ambiente digital atualizado
Possiveis causas para o valor de lacuna negativo:

e Lentiddo no site de busca da biblioteca para a localizacdo de
obras do acervo;

e Disponibilizado apenas 1 computador de consulta ao acervo;

e Os usuarios podem fazer consultas a periddicos, revistas,
artigos, bases de dados através da rede de internet da
Universidade, porém n&o ha assinatura de jornais online e nem

todos os livros possuem exemplares disponiveis online.

7. Servigos que possam ser efetuados online como emissao de nada
consta e pagamento de multas
Possiveis causas para o valor de lacuna negativo:
e Nenhum dos dois servicos mencionados podem ser efetuados

online pelos préprios usuarios.
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8. Quantidade de exemplares e estado de conservagao do acervo
Possiveis causas para o valor de lacuna negativo:

e Tendo em vista que varios cursos utilizam bibliografia similar
para matérias em comum, como anatomia, por exemplo, a
quantidade de exemplares de determinados livros nédo é
suficiente para atender as demandas dos usuarios;

e Muitos exemplares dos livros mais utilizados encontram-se com
estado de conservagdo deficiente. Diversos ja sofreram
restauracdo, mas, mesmo assim, devido ao uso continuo,

voltam a apresentar problemas.

9. Quantidade de servidores disponiveis para o atendimento ao usuario
Possiveis causas para o valor de lacuna negativo:
e A quantidade de servidores existente atende de maneira regular
as necessidades dos usuarios, porém nos horarios de alto fluxo
(entre 09:00 da manha as 15:00 da tarde), verifica-se a
necessidade de pelo menos mais um servidor no turno da
manha e mais um servidor no turno da tarde para melhor

atender aos usuarios.

10. Servidores capacitados para utilizagao de equipamentos e
atendimento de usuarios com necessidades especiais
Possiveis causas para o valor de lacuna negativo:
e A biblioteca ndo possui equipamentos especificos para serem
utilizados por usuarios com necessidades especiais. N&ao
havendo ainda nenhum tipo de treinamento voltado para esta

area.

11. Servidores capazes de atuar frente as reclamagées dos usuarios e
interessados em manter os mesmos satisfeitos
Possiveis causas para o valor de lacuna negativo:
e As reclamacdes dos usuarios tendem a ser a respeito de
questbes fora da algcada de resolugdo dos servidores

responsaveis pelo atendimento da biblioteca como, por exemplo,
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aparelhos de ar condicionado quebrados, estado de
conservagdo dos livros, manutencdo defasada dos
computadores, entre outros, o que pode causar uma sensacao
de que os usuarios nao estdo sendo ouvidos em seus

descontentamentos.

Com o intuito de atingir os objetivos do presente trabalho, na secédo seguinte
passou-se a enunciar sugestdes de agdes que pudessem gerar melhorias na
qualidade dos servigos prestados pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude.

4.3 PROPOSICOES DE MELHORIAS

Por meio da coleta e analise de dados realizada ao longo da pesquisa, foi verificado
a necessidade do fomento de melhorias em alguns dos servigos ofertados pela
Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude para que se possa promover politicas e
servicos com o condao de adequar as percepg¢des dos usuarios acerca dos servicos
da biblioteca as suas expectativas, atingindo com isso a maximizagao da qualidade

dos servicos oferecidos e a satisfacao plena dos usuarios.

Como estudado no capitulo de referencial tedrico, a abordagem de qualidade
centralizada no usuario € aquela que mais favorece a uma definicdo abrangente de
qualidade, fazendo com que a mesma deixe de ter apenas uma propensao interna
de planejamento e gestdo dos servicos que devem existir, para focar em uma
perspectiva externa na qual o usuario passa a ser um fator determinante e
diferencial para a definigdo das politicas de servigos adotados. Portanto, o retorno
fornecido pelos usuarios figura como algo fundamental na procura pelo oferecimento

de servicos de informacdo com qualidade total.

Desta maneira, o presente topico pretende realizar a confecgdo de um plano de
acao de melhorias como produto técnico desta pesquisa, a partir dos itens com
avaliacao negativa feitas pelos usuarios respondentes, utilizando-se também as
experiéncias vivenciadas pela autora durante o desempenho cotidiano de suas

atividades no setor ora em estudo.
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4.3.1 Plano de acao

Através da verificacdo dos pontos que demandam atencao naquilo que se refere a

qualidade dos servicos prestados pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude,

elencam-se proposi¢cdes que buscam o melhoramento e aperfeicoamento de tais

servigos:

4.3.1.1 Propostas direcionadas a infraestrutura da biblioteca

A proposta a ser tratada no presente topico aborda as questdes relacionadas a

infraestrutura da biblioteca, abarcando os itens de ventilacdo, aparéncia, conforto,

localizacdo, espaco disponivel para estudos e acessibilidade do espaco fisico para

usuarios com necessidades especiais:

Conserto dos equipamentos de ar condicionado com defeito e proposi¢cao de
acordo com o setor responsavel para o cumprimento de acompanhamento e
manutencao periddica dos aparelhos uma vez por més;

Conserto dos ventiladores de teto defeituosos;

Realizagao de obras de reparo da fachada do prédio da biblioteca;

Reparo das infiltragdes, troca de telhas e nova impermeabilizagdo do teto do
prédio;

Realizar a pintura do prédio;

Comprar novo mobiliario para a biblioteca (estantes, mesas e cadeiras) de
uso geral como também mobiliarios especificos para usuarios com
necessidades especiais;

Confecgdo de novos balcbes de computadores para os laboratérios de
informatica;

Dedetizacao e descupinizagao da biblioteca;

Manutencao e higienizagao dos bebedouros da biblioteca;

Instalagao de bebedouro no andar da recepcgao para utilizacdo dos usuarios;
Realizar a troca de todas as tomadas da biblioteca por tomadas do modelo
novo de 3 pinos;

Compra de mais guarda-volumes para utilizagcdo dos usuarios enquanto
permanecerem no ambiente da biblioteca;

Realizar consultoria com empresas especializadas em analise e adaptacao de
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ambientes que permitam a circulacédo ampla e independente de usuarios com
necessidades especiais;

Promover adequacao do calcamento dos arredores da biblioteca para
calcadas do tipo cidad;

Solicitar a construgdo de delimitadores de espago que impecam o
estacionamento de veiculos em frente a rampa de acesso a biblioteca;
Substituicdo de todo o piso emborrachado antiderrapante;

Reestruturacdo do espaco ocupado pelos periddicos fisicos para liberagao de
mais espaco de estudo para os usuarios;

Planejamento e engajamento na obtencdo de recursos financeiros para a
construcdo de um novo prédio para a biblioteca na parte baixa do campus,
composta de saldes de estudos amplos (sem muitas quinas de paredes e
pilastras), que possa, preferencialmente, acomodar todo o acervo em apenas
um andar, facilitando o acesso de usuarios com necessidades especiais, e
que seja capaz de comportar o acervo, permitindo o crescimento do mesmo,
além de acomodar confortavelmente a quantidade de usuarios que fazem uso

constante do ambiente da biblioteca.

4.3.1.2 Propostas direcionadas as questoes referentes aos equipamentos

tecnoldgicos da biblioteca

O topico aborda as proposi¢cdes de melhorias voltadas para a area de equipamentos

disponiveis na biblioteca:

Solicitagdo de parceria com o setor de Nucleo de Tecnologia da Informagao
(NTI) da UFES para a realizagao de manutencdes peridédicas a cada 2 meses
nos computadores dos laboratérios de informatica da biblioteca;

Compra de novos computadores com melhores processadores e memoria;
Compra de equipamentos especiais para atender aos usuarios com
necessidades especiais;

Alocagao de um computador para consulta ao acervo em altura compativel
para utilizagdo por parte de pessoas com necessidades especiais;

Promogao da conscientizagdo junto a direcdo do Centro de Ciéncias da
Saude da necessidade da construgdo de laboratérios de informatica que

sejam proprios para 0 campus, pois os laboratérios de informatica da
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biblioteca ndo estdo equipados (em quantitativo de maquinas e em espaco
fisico) para serem os unicos laboratorios disponiveis para utilizagdo no centro

tanto por discentes quanto por docentes para lecionar aulas.

4.3.1.3 Propostas direcionadas ao acervo da biblioteca

As sugestdes a seguir objetivam abordar melhorias para a area do acervo da

biblioteca, a partir dos pontos negativos apontados pelos usuarios respondentes dos

questionarios:

Solicitagdo junto aos setores responsaveis pelas questdes de informatica e
trafego de dados online, de melhorias na velocidade de processamento das
pesquisas no site de consulta ao acervo;

Promocéao de estudo de viabilidade da possibilidade de alocacédo de recursos
para assinaturas online de jornais de grande circulagao;

Promover a divulgacdo para os usuarios da existéncia de plataformas na
internet e bases de dados que disponibilizam livros pertencentes as
bibliografias dos cursos de maneira online;

Continuo levantamento dos livros mais utilizados por meio de estatisticas do
sistema pergamum, bem como por observagédo de quais livros encontram-se
mais deteriorados pelo uso frequente e solicitagdo de compra de mais
exemplares dos mesmos;

Solicitacdo de estudo da viabilidade da possibilidade de que parte do
montante arrecadado com as multas recolhidas pela Biblioteca Setorial de
Ciéncias da Saude sejam destinados a restauragédo dos livros pertencentes

ao seu acervo.

4.3.1.4 Propostas direcionadas ao atendimento

Propositura de acdes para o fortalecimento na qualidade do atendimento e avanco

na execugao online de alguns servigos pontuais:

Realizar estudo de viabilidade de permissdo para que os usuarios da
biblioteca possam emitir nada consta online através do portal do aluno/portal

do servidor ou do proprio site da biblioteca;
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e Realizagdo de estudo de viabilidade de implementacdo do pagamento de
multas de material em atraso de maneira online;

e Consultar junto a Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas (Progep) a possibilidade
de alocacao de duas vagas de servidores assistentes em administragao e
mais uma vaga de bibliotecario-documentalista para o setor;

e Solicitacdo de cursos de capacitacdo voltados para o atendimento de
usuarios com necessidades especiais;

e Solicitacdo de cursos de capacitacdo para utilizagdo de equipamentos
préprios para usuarios com necessidades especiais quando os mesmos forem
instalados na biblioteca;

e Promocado de uma cultura de comunicagao aberta e direta na qual o usuario
possa ser inserido na busca por avangos nos servicos prestados;

e Realizacao de avaliacdo anual in loco da qualidade dos servigos prestados
pela biblioteca junto aos usuarios para promogédo continua de melhorias no

setor.

As proposi¢cdes de melhorias relatadas no presente segmento encontram-se
relacionadas aos principios da Qualidade Total na esfera da Administragao Publica
elencados por Milet (1997), conforme visto no capitulo de referencial teérico. O
desafio de prestar servicos com alta qualidade esta alicercado na existéncia de uma
geréncia participativa com constédncia de propodsitos, que procure engajar e
promover a capacitacao e desenvolvimento humano dos servidores que trabalhem
sob sua tutela, além de um gerenciamento de processos executado de maneira
correta e transparente, seja naquilo que diz respeito aos recursos financeiros e de
infraestrutura, quanto aos recursos humanos. A disseminacdo de informagdes de
maneira clara e eficiente aos usuarios é outra faceta importante a ser fomentada
pelos gestores das unidades de informacédo, devendo manter uma relagao
harmonica com os usuarios, convidando-os a opinar sobre a qualidade da prestacao
dos servigos, levando-se em consideragdo que as instituigdes devem se organizar
partindo sempre da necessidade dos usuarios, ou seja, de fora para dentro,
implementando uma filosofia de melhoria continua e de busca da perfeicdo na
prestacao de servigos, garantindo a qualidade durante toda a cadeia de processos e
assegurando a prestacédo uniforme, eficiente e com o desempenho esperado pelos

usuarios, buscando a maximizagao da satisfacdo destes.
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Salienta-se que algumas das propostas mencionadas neste plano de agdo, como a
realizagdo de obras na fachada do prédio e o conserto dos aparelhos de ar
condicionado, por exemplo, foram também preocupacgdes de antigos gestores da
biblioteca objeto deste estudo, ndo havendo, contudo, resolugao definitiva daqueles
problemas, permanecendo, portanto, como itens que devem ser solucionados.
Ressalta-se ser sabido que muitas das solugdes propostas passam por empecilhos
orcamentarios da Universidade que, assim como diversas areas do poder publico,
sofre com cortes no repasse de verba, porém entende-se também que a existéncia
de uma geréncia participativa e ativa na busca de parcerias tanto interna quanto
externamente (participacdo em editais publicos de projetos de extensdo, por
exemplo) pode ser um elemento crucial no auxilio as mudangas necessarias para

melhorias no ambiente da Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A presente pesquisa teve como principal objetivo promover a avaliagao da qualidade
dos servicos prestados pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude, tendo como

base a percepc¢ao dos usuarios da referida biblioteca.

Conforme visto ao longo do trabalho, a busca constante por oferecer servigos de
qualidade foi agente causador do que pode ser considerado uma revolugéo
administrativa nas organizagdes, requerendo a participagdo de todos aqueles que
compdem o0s quadros organizacionais para que se possa atingir exceléncia e
maxima satisfacao dos usuarios. A qualidade, portanto, tornou-se tépico de extrema
importancia para o desenvolvimento das atividades de gestdo dentro das
organizagdes, devendo ser considerada como um aspecto intrinseco a prestacao de
servigos e caracterizando-se, precipuamente, como a satisfagao das necessidades e

expectativas dos usuarios de servicos.

Observou-se que o processo de garantia e manutengdo da qualidade deve ser
tratado com zelo, implicando no monitoramento constante das preferéncias dos
usuarios para que se possa alcancar a satisfacdo dos mesmos. Fundamental,
portanto, a promocao de métodos de avaliacdo dos servigcos prestados, permitindo a
averiguacdo do estado de tais servigos, pontuando aspectos que necessitam de

melhorias e aperfeicoamentos.

Partindo de tal entendimento, a pesquisa ora em comento utilizou-se de dois
métodos de avaliacdo da qualidade para monitorar as expectativas e percepcgdes
dos usuarios da Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude, quais sejam: o método
SERVQUAL e a Matriz de Importancia e Desempenho.

O método SERVQUAL € o modelo responsavel por avaliar a chamada “qualidade
percebida”, pois consiste no confronto entre as percepgdes e expectativas dos
usuarios acerca dos servicos prestados. Dessa maneira, foram aplicados
questionarios adaptados a partir do método SERVQUAL compostos de duas partes
com vinte e dois itens cada. A primeira parte pedia ao usuario que avaliasse em uma
escala Likert de 7 pontos suas expectativas de qualidade para os servicos que uma
biblioteca universitaria ideal deveria oferecer. Na segunda parte do questionario foi
pedido aos usuarios que avaliassem, dentro da mesma escala likert de 7 pontos, a
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qualidade dos servicos prestados, especificamente, pela Biblioteca Setorial de
Ciéncias da Saude. Apos a resposta dos usuarios ao questionario, foi realizada a
terceira etapa do método SERVQUAL através do confronto entre as percepgdes e
expectativas dos respondentes, obtendo-se com isso as notas de lacunas ou gaps e,
portanto, a denominada “qualidade percebida” correspondente aos servigos
oferecidos pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude, verificando-se que as
expectativas dos usuarios com a qualidade dos servigos foram, majoritariamente,

superiores as percepcdes acerca dos servigos prestados.

Posteriormente, foram utilizadas as notas obtidas pelo método SERVQUAL para a
realizagcdo da construcdo de uma Matriz de Importancia e Desempenho adaptada
para exibir as expectativas e percepcdes dos usuarios com o intuito de permitir uma
mais oportuna visualizagdo de quais servicos deveriam ser priorizados na
implementagcdo de agdes de melhorias. Notou-se que, apesar de alguns itens do
questionario figurarem na zona “Adequado” da matriz, muitos itens, contudo, ficaram
posicionados na zona “Aprimorar”, sendo que alguns desses itens encontram-se na

area limitrofe entre as zonas “Aprimorar” e “A¢édo Urgente”.

Todos esses fatores demonstram que a percepcdao da qualidade dos servigos
prestados ndo consegue corresponder ao alto nivel de expectativa dos usuarios da
biblioteca. Dentre as dimensdes avaliadas, a tangibilidade foi a que teve pior
desempenho, o que pode estar relacionado diretamente com uma escassez de
recursos financeiros para investir em melhorias na infraestrutura predial, tecnologica

e do acervo da biblioteca, gerando descontentamento dos usuarios.

Mister mencionar ainda que, muitos dos pontos nos quais a Biblioteca Setorial de
Ciéncias da Saude apresentou desempenho abaixo das expectativas dos usuarios
sao similares as descobertas do estudo realizado pelo pesquisador Jhonathan
Cavalcante da Costa em 2013 a respeito da qualidade dos servigos prestados pela
Biblioteca Central da UFES. Em tal estudo, ficou claro que os usuarios da Biblioteca
Central, assim como os usuarios da Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude
preocupam-se mais com as condigcdes do acervo, dos equipamentos disponiveis
para utilizagdo e das instalagbes do que com algum tipo de atendimento

personalizado que possam vir a receber dos servidores que trabalham no setor.
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A coleta e posterior analise de dados efetuados na pesquisa ora em comento se
configuraram como etapas importantissimas no provimento de um panorama sobre o
atual estado dos servigcos da biblioteca, além de também fornecerem elementos que
pudessem embasar a elaboragcdo do produto técnico deste trabalho, caracterizado
na figura de um plano de agdo com proposigdes de melhorias nos servigos
prestados pela biblioteca, exposto tanto no item 4.3 do capitulo 4, quanto no

Apéndice B deste escrito.

Dessa maneira, enfatiza-se que o estudo realizado por meio desta dissertacao
estabeleceu como objetivo principal estimar a qualidade dos servigos prestados pela
Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude, a partir da identificacdo das expectativas e
percepgcdes dos usuarios da biblioteca. De maneira especifica, procurou-se: a)
levantar e descrever os servicos prestados pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da
Saude; b) avaliar o desempenho da biblioteca, a partir da perspectiva dos usuarios,
mediante a metodologia SERVQUAL, com base em dois questionarios estruturados,
alicergados na qualidade esperada e a percebida; c) identificar os aspectos positivos
e negativos com base nas respostas aos itens dos dois questionarios; d) classificar
os pontos a serem solucionados por nivel de prioridade, através da utilizacdo da
Matriz de Importancia e Desempenho; e) elaborar um documento que viabilizasse o
estabelecimento de planos de a¢ao de melhorias a partir da apuracédo dos resultados
obtidos. Entende-se que todos os objetivos estabelecidos foram alcangados,
esperando-se que o estudo possa contribuir para a adocao de medidas que tenham
o condao de fomentar aperfeicoamentos na qualidade dos servigos prestados por

aquele setor.
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Perfil do Respondente
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Perfil do usuario da BCS Situacado Académica
Género: () Aluno — () Graduagéao. Qual curso?

() Masculino Qual periodo?

() Feminino

— () Pés-Graduagéao. Qual curso?

Idade: Qual semestre?

Dos servigos abaixo, prestados pela Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude, quais ja foram
utilizados por vocé? (pode ser mais de uma opg¢éo)

) Assisténcia ao usuario (auxilio prestado por um servidor/estagiario)
) Autoempréstimo
) Biblioteca digital/E-books
) Cadastro no SIB/Ufes (Sistema Integrado de Bibliotecas da Ufes)
) Comutacao bibliografica - COMUT (servico de solicitagdo de fotocépias e/ou empréstimo de
ocumentos em bibliotecas nacionais e/ou estrangeiras)
) Confecgéo de ficha catalografica (exigido para dissertagdes/teses)
) Consulta local aos periodicos fisicos
) Consulta local aos livros
) Solicitagdo de emisséo de nada-consta
) Empréstimo e devolugéo de livro
) Empréstimo entre bibliotecas SIB/Ufes
) Empréstimo de chave de guarda-volumes para utilizagdo do espaco da biblioteca
) Pagamento de multa
) Referéncia (facilitar o acesso do usudrio a informagéo/documentagao contida no acervo da
iblioteca ou acessiveis em bases de dados nacionais e estrangeiras)
) Renovacao de empréstimo
) Reserva de livros
) Utilizag&o do laboratério de informatica para pesquisa em bases de dados e trabalhos
cadémicos
) Utilizagao do laboratério de informatica para aulas
) Visita orientada para apresentagao da biblioteca e seu funcionamento
)
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Parte 1: Questionario sobre a expectativa dos
usuarios com relagao aos seguintes itens:

Discordo
Totalmente

Parcialemente
N&o concordo
nem discordo
Concordo um

Discordo um
pouco

Discordo
pouco

Parcialmente

Concordo
Concordo

Totalmente

INFRAESTRUTURA: Vocé espera que uma

Biblioteca Universitaria tenha:

1 Ambiente limpo, organizado, silencioso,
iluminado e arejado;

(1)

2 1] @ |6

—~~
(*2)
~

(7)

2 Instalagdes com boa aparéncia, confortaveis
e boa localizagéo;

(1)

2 1] @ |6

(6)

(7)

3 Acessibilidade aos usuarios com
necessidades especiais a informacgao e
conhecimento, buscando valorizar o cuidado
com a inclusao social;

(1)

2 1] @ |6

(6)

(7)

4 Espaco suficiente e adequado para estudo
individual;

(1)

2 1] @ |6

(6)

(7)

5 Espago suficiente e adequado para estudo
em grupo;

(1)

2 1] @ |6

(6)

(7)

6 Quantidade adequada de computadores,
atualizados tecnologicamente, com programas
e aplicativos com qualidade suficiente de
acesso de modo eficaz as informacgdes e
conhecimentos;

(1)

2 1] @ |6

(6)

(7)

7 Tecnologia para pessoas com necessidades
especiais que lhes permita independéncia na
busca por informagdes e conhecimentos;

(1)

2 1] @ |6

(6)

(7)

8 Ambiente digital com um acervo atualizado
continuamente que permita buscas precisas e
resultados abrangentes e de boa qualidade
cientifica;

(1)

2 1] @ |6

(6)

(7)

9 Servigo de internet sem fio (wirelles) que
permita conectar notebook, tablets e celulares
ao sistema gratuitamente;

(1)

2 1] @ |6

(6)

(7)

10 Servigos que possam ser efetuados online
como emissao de nada consta e pagamento
de multas;

(1)

2 1] @ |6

(6)

(7)

11 Horarios de funcionamento conveniente
para todos os usuarios;

(1)

2 1] @ |6

(6)

ACERVO: Vocé espera que uma Biblio

teca Universitaria tenha:

12 Quantidade satisfatéria de exemplares dos
titulos recomendados pelas disciplinas
obrigatérias e optativas;

(1)

2 1] @ |6

(6)

13 Acesso a jornais, revistas, periodicos,
artigos, enciclopédias, livros, monografias,
teses e dissertagcdes em meio digital e que
ofere¢am informacgdes de qualidade;

(1)

2 1] @ |6

(6)

(7)

14 Acervo fisico com livros e periédicos em
bom estado de conservagéo e uso;

(1)

2 1] @ |6

(6)

(7)

ATENDIMENTO: Vocé espera que uma Bi

blioteca Universitaria tenha:

15 Quantidade suficiente de servidores
disponiveis para o atendimento ao usuario;

(1)

2 1] @ |6

(6)

(7)

16 Servidores prestativos e capazes de

(1)

2 101 @& |6

(6)

)
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fornecer pronto atendimento;

17 Servidores bem informados, que conhegam
bem o acervo e ajudem na busca de
referencial teérico ou material bibliografico;

(1)

(2)

®)

(4)

©®)

(6)

(7)

18 Servidores atenciosos e preparados para
fornecerem atendimento aos usuarios com
necessidades especiais, assim como,
capacitados para operar os equipamentos
préprios necessarios;

(1)

()

®)

(4)

®)

(6)

(7)

19 Servidores que executem os servigos de
empreéstimo, renovagao, devolugéo e reserva
de material bibliografico com eficiéncia,
perfeicdo, confiabilidade e rapidez;

(1)

()

®)

(4)

®)

(6)

(7)

20 Servidores capazes de atuar frente aos
problemas e reclamagdes dos usuarios;

(1)

(2)

®)

(4)

©®)

(6)

(7)

21 Entendimento das necessidades
especificas de seus usuarios;

(1)

()

®)

(4)

®)

(6)

(7)

22 Interesse em manter os usuarios satisfeitos.

(1)

()

®)

(4)

®)

(6)

(7)

Fonte: Elaboracao proépria a partir de adaptagao do questionario SERVQUAL
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Parte 2: Questionario sobre a percepcgao dos

. . . Q o)
usuarios a respeito do desempenho da c | g o3 | E 2

o . A . Q o |35 s | c Q
Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude = £ 38 |o ocG|lo=E
3 i itens: Seo|l 8o |8 c3 |t [DE|IDE
(BCS) com relagao aos seguintes itens: PelBs [ g2 |5 5|5 ¢
Ss| 8o (88| o8 lc8leg|es
Do Lo | Lol ©®g |00 m®|O0O
OO0 [Oa| Z2c |Oa|lO0Oa |0+

INFRAESTRUTURA: Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem:

1 Ambiente limpo, organizado, silencioso,
iluminado e arejado;

(1)

()

®)

(4)

®)

(7)

2 Instalagdes com boa aparéncia, confortaveis
e boa localizagéo;

(1)

()

®)

(4)

®)

(6)

(7)

3 Acessibilidade aos usuarios com
necessidades especiais a informacgao e
conhecimento, buscando valorizar o cuidado
com a inclusao social;

(1)

()

®)

(4)

®)

(6)

(7)

4 Espaco suficiente e adequado para estudo
individual;

(1)

()

®)

(4)

®)

(6)

(7)

5 Espago suficiente e adequado para estudo
em grupo;

(1)

()

®)

(4)

®)

(6)

(7)

6 Quantidade adequada de computadores,
atualizados tecnologicamente, com programas
e aplicativos com qualidade suficiente de
acesso de modo eficaz as informacgdes e
conhecimentos;

(1)

()

®)

(4)

®)

(6)

(7)

7 Tecnologia para pessoas com necessidades
especiais que lhes permita independéncia na
busca por informagdes e conhecimentos;

(1)

()

®)

(4)

®)

(6)

(7)

8 Ambiente digital com um acervo atualizado
continuamente que permita buscas precisas e
resultados abrangentes e de boa qualidade
cientifica;

(1)

()

®)

(4)

©®)

(6)

(7)

9 Servigo de internet sem fio (wirelles) que
permita conectar notebook, tablets e celulares
ao sistema gratuitamente;

(1)

(2)

®)

(4)

©®)

(6)

(7)

10 Servigos que possam ser efetuados online
como emissao de nada consta e pagamento
de multas;

(1)

(2)

®)

(4)

©®)

(6)

(7)

11 Horarios de funcionamento conveniente
para todos os usuarios;

(1)

(2)

®)

(4)

®)

(6)

ACERVO: Vocé considera que a Biblioteca Setorial de

Ciénci

as da Saude tem:

12 Quantidade satisfatéria de exemplares dos
titulos recomendados pelas disciplinas
obrigatérias e optativas;

(1)

(2)

®)

(4)

®)

(6)

13 Acesso a jornais, revistas, periodicos,
artigos, enciclopédias, livros, monografias,
teses e dissertagcdes em meio digital e que
ofere¢am informacgdes de qualidade;

(1)

()

®)

(4)

®)

(6)

(7)

14 Acervo fisico com livros e periédicos em
bom estado de conservagéo e uso;

(1)

()

@)

(4)

®)

(6)

(7)

ATENDIMENTO: Vocé considera que a Bibl

ioteca

Setorial

de Ciéncias da Saude tem:

15 Quantidade suficiente de servidores
disponiveis para o atendimento ao usuario;

(1)

()

®)

(4)

®)

(6)

(7)

16 Servidores prestativos e capazes de

(1)

(2)

@)

(4)

()

(6)

)
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fornecer pronto atendimento;

17 Servidores bem informados, que conhegam
bem o acervo e ajudem na busca de
referencial teérico ou material bibliografico;

(1)

(2)

®)

(4)

©®)

(6)

(7)

18 Servidores atenciosos e preparados para
fornecerem atendimento aos usuarios com
necessidades especiais, assim como,
capacitados para operar os equipamentos
préprios necessarios;

(1)

()

®)

(4)

®)

(6)

(7)

19 Servidores que executem os servigos de
empreéstimo, renovagao, devolugéo e reserva
de material bibliografico com eficiéncia,
perfeicdo, confiabilidade e rapidez;

(1)

()

®)

(4)

®)

(6)

(7)

20 Servidores capazes de atuar frente aos
problemas e reclamagdes dos usuarios;

(1)

(2)

®)

(4)

©®)

(6)

(7)

21 Entendimento das necessidades
especificas de seus usuarios;

(1)

()

®)

(4)

®)

(6)

(7)

22 Interesse em manter os usuarios satisfeitos.

(1)

()

®)

(4)

®)

(6)

(7)

Fonte: Elaboracao proépria a partir de adaptagao do questionario SERVQUAL
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APENDICE B - SINTESE DO PLANO DE AGAO PARA MELHORIAS NA
BIBLIOTECA SETORIAL DE CIENCIAS DA SAUDE

A analise dos dados coletados permitiu a criagdo de uma Matriz de Importancia e
Desempenho adaptada para que descrevesse a respeito da Percepcdo e
Expectativa dos usuarios da Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude,
proporcionando uma melhor compreensdo do nivel de qualidade averiguada na

prestacado dos servicos ofertados pela referida unidade de informacéo.

A vista disso, ao transportar as médias das expectativas e percepcdes aferidas com
a aplicagdo do questionario, obteve-se uma matriz que apresentasse o
posicionamento de cada uma das perguntas do questionario conforme a figura
abaixo, permitindo a visualizacdo da atuacdo dos servicos diante das altas
expectativas dos usuarios:

Notas dos itens do questionario na Matriz de Expectativa e Percepg¢ao (Matriz de Importancia e

Desempenho)

|
T Excesso? //

BOM 2 =
/ Adequado

|
o
06

:

Aprimorar

PERCEPCAO
DOS USUARIOS
4]
\

7
/ Acao urgente

RUIM 8 ]
Lo
9 8 7 6 5 4 3 2 1
<«— BAIXA EXPECTATIVA AITK - o
DOS USUARIOS

Fonte: Elaboragao propria a partir da adaptagédo da Matriz de Importancia e Desempenho de Slack
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Em que:

P.1 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem ambiente limpo, organizado,
silencioso, iluminado e arejado;

P.2 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem instalagbes com boa
aparéncia, confortaveis e boa localizagao;

P.3 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem acessibilidade aos usuarios
com necessidades especiais a informagdo e conhecimento, buscando valorizar o cuidado com a
inclusao social;

P.4 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem espacgo suficiente e
adequado para estudo individual;

P.5 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem espacgo suficiente e
adequado para estudo em grupo;

P.6 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem quantidade adequada de
computadores, atualizados tecnologicamente, com programas e aplicativos com qualidade suficiente
de acesso de modo eficaz as informagdes e conhecimentos;

P.7 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem tecnologia para pessoas
com necessidades especiais que lhes permita independéncia na busca por informacbes e
conhecimentos;

P.8 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem ambiente digital com um
acervo atualizado continuamente que permita buscas precisas e resultados abrangentes e de boa
qualidade cientifica;

P.9 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servigo de internet sem fio
(wirelles) que permita conectar notebook, tablets e celulares ao sistema gratuitamente;

P.10 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servicos que possam ser
efetuados online como emissao de nada consta e pagamento de multas;

P.11 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem horérios de funcionamento
conveniente para todos os usuarios;

P.12 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem quantidade satisfatéria de
exemplares dos titulos recomendados pelas disciplinas obrigatérias e optativas;

P.13 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem acesso a jornais, revistas,
periddicos, artigos, enciclopédias, livros, monografias, teses e dissertagcbes em meio digital e que
oferecam informacdes de qualidade;

P.14 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem acervo fisico com livros e
periodicos em bom estado de conservagéao e uso;

P.15 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem quantidade suficiente de
servidores disponiveis para o atendimento ao usuario;

P.16 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores prestativos e

capazes de fornecer pronto atendimento;
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P.17 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores bem
informados, que conhegam bem o acervo e ajudem na busca de referencial teérico ou material
bibliografico;

P.18 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores atenciosos e
preparados para fornecerem atendimento aos usuarios com necessidades especiais, assim como,
capacitados para operar os equipamentos proprios necessarios;

P.19 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores que executem
0s servicos de empréstimo, renovagao, devolugao e reserva de material bibliografico com eficiéncia,
perfeicao, confiabilidade e rapidez;

P.20 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem servidores capazes de
atuar frente aos problemas e reclamacgdes dos usuarios;

P.21 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem entendimento das
necessidades especificas de seus usuarios;

P.22 - Vocé considera que a Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude tem interesse em manter os

usuarios satisfeitos.

Nota-se que os itens envolvendo o acervo (perguntas 12, 13 e 14) foram os que
tiveram pior conceito, ficando na area limitrofe entre as zonas “Aprimorar” e “Ac¢ao
urgente”, indicando a insatisfagcdo dos usuarios quanto a quantidade de exemplares

disponiveis dos livros e de seus estados de conservacao.

A zona “Aprimorar” € a responsavel por conter o maior numero de itens na matriz:
perguntas 1 a 8, 10, 12 a 14, 18 e 21. Além dos itens ligados ao acervo da
biblioteca, os usuarios apontaram também os itens relacionados a infraestrutura
tanto fisica quanto de equipamentos e de acessibilidade como sendo aspectos que

necessitam de melhoramentos.

Verificou-se ainda que a maioria dos servicos de atendimento da Biblioteca Setorial
de Ciéncias da Saude (itens 15 a 17, 19, 20 e 22) apresentaram bom desempenho
diante das altas expectativas dos usuarios, posicionando-se na zona “Adequado’,
demonstrando que os servidores sdo prestativos, bem informados a respeito do
acervo, executam suas atividades com eficiéncia, confiabilidade, rapidez e tem

interesse em manter os usuarios satisfeitos.

A mensuragao da qualidade dos servicos prestados, através do feedback proferido
pelos usuarios, torna-se etapa imprescindivel para que os gestores das bibliotecas

possam melhor promover o direcionamento de esforgos, para aperfeicoar as areas,
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nas quais, 0s usuarios enxergam a necessidade de aprimoramentos. E baseado

neste raciocinio que se realizou a elaboragdo da sintese do plano de agao para

melhorias na Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude a seguir:

1. Propostas para cumprimento a curto prazo:

Sugestao

Procedimento

e Conserto dos equipamentos de ar
condicionado com defeito;

e Conserto dos ventiladores de teto
defeituosos;

e |Instalagdo de bebedouro no andar
da recepcgao para utilizacdo dos
usuarios;

e Realizar a troca de todas as
tomadas da biblioteca por
tomadas do modelo novo de 3
pinos;

e Dedetizagdo e descupinizagdo da
biblioteca;

e Manutencdo e higienizagdo dos
bebedouros da biblioteca;

Solicitagdo incisiva da Dire¢cdo da
Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude
junto a Prefeitura Universitaria, setor
responsavel por liberacdo de ordens de
servico e direcdo do CCS.

Manutengcdo imediata e periddica dos
computadores dos laboratérios de
informatica;

Solicitagdo de parceria com o setor de
Nucleo de Tecnologia da Informagao (NTI)
da UFES para a realizagdo de
manutengdes periddicas a cada 2 meses
nos computadores dos laboratorios de
informatica da biblioteca.

Alocagao de computador para consulta ao
acervo posicionado em altura confortavel
para a utilizagdo de usuarios com
necessidades especiais;

Medida de carater interno: Retirada de um
computador do laboratério de informatica
ou secao de periddicos para alocagdo em
bancada prépria para utilizagdo de
usuarios com necessidades especiais.

Reestruturagdo do espago ocupado pelos
periddicos fisicos para liberagao de mais
espaco de estudo para os usuarios;

Solicitagado junto a Prefeitura Universitaria
para mudanga de porta de vidro de lugar
para redugdo da secao de periddicos e
aumento de espago de estudo para
utilizagao dos usuarios.

Fonte:

Elaboragao prépria



2. Propostas para cumprimento a médio prazo:

Sugestio

Procedimento

e Confecgado de novas bancadas de
computadores para 0s
laboratérios de informatica;

e Realizagdo de obras de reparo da
fachada do prédio; conserto das
infiltracbes; troca de telhas; nova
impermeabilizagdo do teto; e
pintura do prédio;

e Substituicdo de todo o piso
emborrachado antiderrapante;

e Promover adequacao do
calgamento dos arredores da
biblioteca para calgadas do tipo
cidadg;

e Solicitar a  construgdo de
delimitadores de espago que
impecam o estacionamento de
veiculos em frente a rampa de
acesso a biblioteca;

Solicitagdo incisiva da Dire¢cdo da
Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude
junto a Prefeitura Universitaria, setor
responsavel por liberacdo de ordens de
servico e direcdo do CCS.

Continuo levantamento dos livros mais
utilizados pela analise de estatisticas do
sistema pergamum e dos que mais se
encontram deteriorados pelo  uso
frequente;

Solicitaggo de compra de mais
exemplares desses livros a Biblioteca
Central e ao setor responsavel pelas
compras da Universidade.

Promover a divulgagdo para os usuarios
da existéncia de plataformas na internet e
bases de dados que disponibilizam livros
pertencentes as bibliografias dos cursos
de maneira online;

Envio de email institucional pela Biblioteca
Setorial de Ciéncias da Saude para os
usuarios discentes e docentes do CCS no
inicio de cada semestre letivo explicando
o funcionamento do setor e contendo links
uteis com explicagbes sobre as principais
regras da Biblioteca, os servicos e
materiais disponiveis para os usuarios e
como acessa-los.

Melhorias na velocidade de
processamento das pesquisas no site de
consulta ao acervo;

Solicitagdo junto ao Nucleo de Tecnologia
da Informagdo (NTI) da UFES para
analise e promogdo de melhorias na
velocidade de trafego de dados online no
site de consulta do acervo na Biblioteca
Setorial de Ciéncias da Saude.
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Comprar novo mobiliario para a
biblioteca  (estantes;  mesas;
cadeiras; guarda-volumes) de uso
geral como também mobiliarios
especificos para usuarios com
necessidades especiais;

Compra de novos computadores
com melhores processadores e
memoaria;

Compra de equipamentos
especiais para atender aos
usuarios  com necessidades
especiais;

A solicitagdo da compra deve ser feita na
confeccao da lista de material permanente
anual pela gestao da biblioteca. Deve ser
feito ainda acompanhamento periodico
através de reunides com os setores de
compra da Universidade e direcdo do
CCS para exposicdo da relevancia e
necessidade de compra e substituicdo dos
materiais devido a natureza e importancia
do setor.

Fonte:

Elaboragao prépria
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3. Propostas para cumprimento a longo prazo:

Sugestio

Procedimento

Desvinculagdo dos laboratdrios de
informatica da biblioteca a reserva para
aulas ministradas pelos professores dos
cursos do CCS;

Promogédo da conscientizagdo junto a
direcdo do CCS da necessidade da
construgdo de laboratérios de informatica
que sejam préprios para o campus, pois
0os laboratérios de informatica da
biblioteca ndo estdo equipados (em
quantitativo de maquinas e em espaco
fisico) para serem os unicos laboratérios
disponiveis para utilizagdo no centro tanto
por discentes quanto por docentes para
lecionar aulas.

Promocgéo de uma cultura de
comunicagao aberta e direta na qual o
usuario possa ser inserido na busca por
avangos nos servigcos prestados;

Realizagcéo periodica de reunides com os
representantes dos discentes (lideres de
centros académicos) para discussbes a
respeito dos servicos prestados pela
Biblioteca e também avaliagcdo anual da
qualidade destes servicos junto aos
demais usuarios para promogao continua
de melhorias no setor.

Alocacdo de parte do montante
arrecadado com as multas recolhidas pela
Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude
para a restauragao dos livros pertencentes
ao seu acervo.

E alocacdo de recursos para assinaturas
online de jornais de grande circulagao;

Solicitagdo de estudo de viabilidade junto
a Diregcdo da Biblioteca Central e Pré-
Reitoria de Administragao.

Emissao de nada consta online através do
portal do aluno/portal do servidor ou do
proprio site da biblioteca;

Solicitacdo de estudo de viabilidade junto
a Direcao da Biblioteca Central e NTI.

Realizacdo de estudo de viabilidade de
implementagdo do pagamento de multas
de material em atraso de maneira online;

Solicitagdo de estudo de viabilidade junto
a Diregao da Biblioteca Central, Nucleo de
Tecnologia da Informagdo e setores
financeiros da Universidade.

Alocacdo de duas vagas de servidores
assistentes em administragdo e mais uma
vaga de bibliotecario-documentalista para
o setor,;

Solicitagdo de estudo de viabilidade junto
a Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas

(Progep).
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Construgcdo de um novo prédio para a
Biblioteca Setorial de Ciéncias da Saude;

Planejamento e engajamento na obtenc¢ao
de recursos financeiros para a construcao
de um novo prédio para a biblioteca na
parte baixa do campus, que possa
preferencialmente acomodar todo o
acervo em apenas um andar, facilitando o
acesso de usuarios com necessidades
especiais, e que seja capaz de comportar
0 acervo, permitindo o crescimento do
mesmo, além de acomodar
confortavelmente a quantidade de
usuarios que fazem uso constante do
ambiente da biblioteca;

Realizar consultoria com empresas
especializadas em analise e adaptagao de
ambientes que permitam a circulagéo
ampla e independente de usuarios com
necessidades especiais.

Solicitagdo de cursos de capacitagao
voltados para o atendimento de usuarios
com necessidades especiais;

Solicitagao de cursos de capacitagao para
utilizacdo de equipamentos proprios para
usuarios com necessidades especiais
quando os mesmos forem instalados na
biblioteca;

Solicitagdo de estudo de viabilidade junto
ao Departamento de Desenvolvimento de
Pessoas (DDP/UFES).

Fonte:

Elaboragao prépria
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