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RESUMO

Os programas da qualidade tém sido adotados pelas empresas como 0s meios
mais adequados para atender as exigéncias que os consumidores fazem de seus
produtos e/ou servicos, de modo a deixa-los satisfeitos. A pesquisa se insere
nesse contexto e seu objetivo é analisar as dimensdes da qualidade dos servicos
da Biblioteca Central da UFPB na percepcdao dos usuarios. A metodologia
desenvolveu-se a partir da coleta de dados junto a 50 usuarios, alunos de
graduacao e pos-graduacao, sobre as dimensdes da qualidade competéncia,
atendimento, conforto e estética e qualidade percebida, aplicadas aos servigos da
Biblioteca Central. Para medir a satisfacdo dos usuarios utilizou-se uma escala
tipo Likert. O questionario, composto de questdes fechadas, foi o instrumento
utilizado para a coleta dos dados. A andlise dos dados realizou-se a partir do perfil
dos usuarios e de sua percepcao sobre as dimensdes da qualidade. Quanto ao
perfil dos usuarios percebeu-se que dos 50 usuarios, 43 fazem uso freqiiente da
Biblioteca Central destacando-se o0 uso de servico de empréstimo domiciliar, os
usuarios que mais utilizam a biblioteca sdo alunos de graduagéo. No que se refere
a percepgao dos usuarios sobre as dimensdes da qualidade, constata-se que as
alternativas “espaco fisico”, “utilizagcdo do catdlogo informatizado” e “empréstimo
domiciliar” referentes as dimensbes “conforto e estética”, “competéncia” e
“atendimento”, respectivamente, foram as que obtiveram o maior indice de
satisfacdo. Ja as alternativas "conservagao” e “atualizacao do acero”, “niumero de
bibliotecarios da secdo,” “encaminhamento a outras bibliotecas” e “conforto
térmico da biblioteca,” referentes as dimensdes “competéncia”, “atendimento” e
“‘conforto térmico”, foram as que obtiveram o menor indice de satisfacdo.
Finalmente, as alternativas “catalogacdo como forma de auxilio na busca da
informacgao”, “distribuicdo, organizacdo e quantidade dos materiais”, “orientacao
dos bibliotecarios quanto ao uso da biblioteca” e “satisfacdo dos servicos da
Biblioteca Central”, referente as dimensdes “competéncia”’, “atendimento” e
“qualidade percebida” foram as atingiram um nivel neutro de satisfacdo, onde os
usuarios optaram por uma avaliacdo nem satisfeito/nem insatisfeito. Conclui-se,
portanto, que a percepcao dos usuarios em relagdo a qualidade dos servigos da
Biblioteca Central sdo mais significativas no tocante as dimensdes, conforto e
estética, competéncia e atendimento, e que essas dimensdes sdo as que mais se
aplicam a Biblioteca Central/UFPB.

Palavras-chave: Qualidade: Servigo Publico, Qualidade: Servicos de Biblioteca e
Biblioteca Universitéaria.



ABSTRACT

Programs of the quality have been adopted for the companies as the half ones
more adjusted to take care of to the requirements that the consumers make of its
products and/or services, in order to leave them satisfied. The research if inserts in
this context and its objective are to analyze the dimensions of the quality of the
services of Central library of the UFPB in the perception of the users. The
methodology one developed from the collection of data together the 50 users,
pupils of graduation and after-graduation, on the dimensions of the quality ability,
attendance, aesthetic comfort and and perceived quality, applied to the services of
the Central Library, and to measure the satisfaction of the users one was used
Likert type scales. The questionnaire, made up of closed questions, was
instrument used for the collection of the data. The analysis of the data was become
fullfilled from the profile of the users and its perception on the dimensions of
quality. How much to the profile of the users one perceived that of the 50 users
interviewed, 43 make frequent use of the Central Library for the service of
domiciliary loan and the ones that more use the library are pupils of graduation. E
in that if it relates to the perception of the users on the dimensions of quality,
evidences that the alternatives "physical space”, "use of referring informatizado
catalogue "and" domiciliary loan "to the dimensions aesthetic comfort and, ability
and attendance, respectively, had been the ones that they had gotten the average
greater. | concluded, therefore, that the perception of the users in relation to the
quality of the services of the Central Library is more significant in the moving one to
the dimensions, aesthetic comfort and, ability and attendance, and that these
dimensions are the ones that more apply the Central/UFPB Library.

Key-Words: Quality: Public service, Quality: Services of Library and University
Library.
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1 INTRODUCAO

1.1 O Tema da Investigacao e a questao da pesquisa

As organizagdes passam, continuamente, por freqiientes mudangas com objetivos
de alcancar mercados e atender as necessidades de seus clientes que,
sucessivamente, estdo mais informados, exigentes e diferenciados. De acordo
com Anjard (1998), para que as organizagdes aumentem sua capacidade
competitiva, algumas formas de melhoria continua sdo necessarias, devendo
essas organizagdes competir em todas as direcdes, mais especialmente com a

qualidade de seus produtos e servicos.

De acordo com Parasuraman et al (1985), a globalizagdo da economia e a
concorréncia cada vez mais acirrada justificam toda uma preocupacao por parte
das organizacbes com relacdo aos seus clientes, uma vez que consideram
principalmente os aspectos relacionados a forma de atendimento e a qualidade
dos servigos ou produtos oferecidos.

Nesse sentido, as ultimas décadas do século XX foram marcadas pelo interesse
no desenvolvimento da qualidade no setor de manufatura, devido ao aumento da
concorréncia e a globalizagcdo, como mencionado por Parasuraman (1985).
Escritores como Deming (1990), Juran (1992), Feigeinbaum (1994), Crosby
(1988), Ishikawa (1993), entre outros, desenvolveram proposicoes na area de
gestdo da qualidade, provendo uma nova visdo desta area e de sistemas de

gestao para as industrias.

O aumento significativo das organizacbes de servigcos influenciou a economia e
impulsionou esse setor a desenvolver trabalhos buscando a melhoria no

atendimento de seus clientes.



A busca pela qualidade ndo é apenas uma preocupacado das organizacoes
privadas como também das organizagdes publicas.

Os esforcos de implantar a qualidade no campo da administracdo publica
apresentam algumas especificidades, decorrentes da natureza da atividade
publica, ausentes no setor privado, que desaconselham a mera reproducao, para
o setor publico, das diretrizes e acdes adotadas na absorcdo da metodologia no
setor privado. Observemos entdo as diferengas fundamentais entre os dois

setores:

SETOR PUBLICO SETOR PRIVADO

As finalidades principais sdo imbuidas | As finalidades principais das atividades de
do ideal democratico de prestar|carater privado sdo o lucro e a

servigcos a sociedade em prol do bem |sobrevivéncia em uma ambiente de alta
estar comum competitividade;

A preocupagdo em satisfazer o cliente é A preocupagdo em satisfazer o cliente
alicergada no dever de atender bem; no setor privado é baseada no
interesse;

O cliente atendido paga indiretamente |O  cliente atendido remunera
pela via do imposto, sem qualquer|diretamente a organizacdo pagando
simetria entre a quantidade e a|pelo servigo recebido ou pelo produto
qualidade do servigco recebido e valor | adquirido;

do tributo que recolhe;

As politicas voltadas para a qualidade no | As politicas voltadas para a qualidade

setor publico diz respeito a busca pela no setor privado referem-se as metas

exceléncia no atendimento a todos os de competitividade no sentido da

cidadios, a0 menor custo possivel obtengdo, manutengéo e expanséo de
mercado.

QUADRQO 1: Divergéncia na aplicagao da qualidade no Setor Publico e Setor Privado
FONTE: MELO, 2000



Nesse sentido, as bibliotecas, consideradas como organizagbes prestadoras de
servigos de informagéao, também participaram da busca pela qualidade.

De acordo com Ward (2000), os gerentes de bibliotecas examinam a area de
gestado para identificar tendéncias, acessos e técnicas apropriadas importantes
para o setor e, segundo Longo e Vergueiro (2003), por suas caracteristicas de
adaptabilidade e transformacgéo, a gestdo da qualidade pode representar uma
alternativa viavel para que os servicos de informacdo oferecam resposta

apropriada as exigéncias de um novo tempo.

Essa procura em adaptar suas condi¢gbes tanto sociais como tecnolégicas aos
sistemas de gestdo voltados para qualidade, instituindo a biblioteca como uma
organizacdo em crescimento, estda fundamentada em uma das cinco leis da
biblioteconomia, criadas por Ranganhathan em 1931, que proporcionam uma
expressao fundamental das metas que os servicos de informacdo deveriam se
esforcar para alcancgar, onde a quinta lei diz: “A biblioteca € um organismo em
crescimento”. Essa lei continua tao atual como antes. (FIGUEIREDO, 1992)

De acordo com Vergueiro (2000), bibliotecas, centros de documentagdo e
informagdo em geral tém também que se adaptar as exigéncias da qualidade que
o final do século XX elegeu como referencial de avaliacdo e os profissionais
envolvidos com a prestacdo de servicos informacionais, necessitam estar a par
das diferentes propostas para qualidade ora existentes de maneira a adequa-las

aos produtos e servigos que colocam a disposigao do seu publico.

No sentido de contribuir para o estudo na area, tanto em ciéncia da informagéao
como em sistema de gestdo da qualidade em servigos, essa dissertacdo tem
como foco questdes fundamentais para a pesquisa realizada, “Que dimensées da
qualidade séao utilizadas nos servicos da Biblioteca Central da UFPB?”. Dessas
Dimensbes de Qualidade, quais as mais exploradas? Para essas questdes , que
nortearam a pesquisa, buscou-se respostas junto aos usuarios da Biblioteca



Central nas Secodes de Referéncia, Circulacao, Periddicos, Multimeios e o Servico
de Informacao e Documentagao/SID utilizando-se as dimensdes da qualidade de

Garvin (1992) adaptadas por Silva (2001) e aplicadas a Biblioteca Universitaria.

1.2 Justificativa

Apesar do grande interesse das bibliotecas na aplicacdo de ferramentas e
programas da qualidade, percebe-se, especificamente, na area de ciéncia da
informagdo no Brasil, uma escassez na literatura que permita um estudo
aprofundado sobre sistema de gestdo da qualidade, em unidades de informacéo.
Talvez seja por isso que no Brasil, exista uma caréncia de estudos disponiveis que
apresentem resultados do uso de recursos de gerenciamento da qualidade em

unidades de informacéao.

A aplicagdo de um sistema de gestao da qualidade em bibliotecas pode contribuir
para sua melhor organizacao interna, definigdo clara e documentada de atividades
e responsabilidades, fortalecimento da competéncia e qualidade do trabalho,
melhor imagem da biblioteca e maior dedicagdo e desenvolvimento de atividades
atendendo as necessidades de seus usuarios. Encontra-se na literatura grande
interesse por bibliotecas na adogédo de sistemas de gestdo e ferramentas da
qualidade para garantir maior confiabilidade nos servicos e produtos oferecidos e
melhor desempenho interno (FONSECA, 2002).

Para que um sistema de gestdo da qualidade seja implementado em um ambiente
de bibliotecas, de maneira a obter melhores resultados, € necessario que estas
bibliotecas estejam atentas as expectativas de seus usuarios, garantindo a
qualidade nos produtos e servigos que oferecem, bem como nos procedimentos
internos executados. Para a biblioteca analisada nesta dissertagao, esses itens
foram avaliados segundo as dimensdes da qualidade de Garvin (1992) e
adaptadas por Silva (2001).



Apos elaboragdo de uma monografia de conclusao de Curso de Especializacao
sobre a qualidade de servigos, na Biblioteca Setorial do Departamento de
Engenharia de Producdo, percebeu-se que os resultados alcangados foram
bastante significativos, uma vez que, contribuem, consideravelmente, para a
melhoria e desempenho da citada biblioteca (SILVA, 2002).

A partir dai, sentiu-se a necessidade de desenvolver uma pesquisa desse tipo em
uma biblioteca universitaria de ambito mais abrangente, no caso a Biblioteca
Central da UFPB.

Acredita-se que os resultados desta dissertacdo poderao gerar uma contribuicao
de melhoria dos servicos da Biblioteca Central, no que se refere a torna-los mais
eficientes e eficazes junto a comunidade académica, principalmente, aos que
utilizam os servicos oferecidos pela Divisdao de Servicos aos Usuarios, que
engloba as se¢des de referéncia, circulagido, perioddicos, multimeios e Servigo de
Informacgéao e Documentagao/SID, objeto do estudo.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo Geral

a) Analisar as dimensbes da qualidade dos servicos da Biblioteca Central da

UFPB, na percepcao dos usuarios.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) Tragar o perfil dos usuarios da Biblioteca Central.

b) Decodificar cada dimensdo de qualidade relativamente aos servicos de
biblioteca;



c¢) Hierarquizar, segundo a opinido dos usuarios, as dimensdes de qualidade nos

servicos da Biblioteca Central da UFPB.

d) Propor diretrizes para melhoria dos servigos de biblioteca.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Panorama Historico da Qualidade

Nos primérdios da civilizagdo, cada ser humano provia suas préprias
necessidades com bens adequados aos interesses e capacidade de acesso. Os
cacadores mais habeis podiam garantir a melhor caga, e os mais habeis artesoes,
os melhores abrigos. De qualquer forma, uns e outros teriam claramente
presentes suas necessidades especificas nos atos de cacar ou coser um
agasalho.

Com a expansao das organizacdes comunitarias em aldeias e vilas e o fomento da
divisdo do trabalho por especializacoes, esse panorama ndao mudou. Os artesdes
produziam sob encomenda, levando em conta estritamente as necessidades e o0s
desejos de seus clientes. Os agricultores e criadores tinham em vista,
estritamente, as necessidades da comunidade.

As necessidades e interesses dos produtores passaram para o primeiro plano e as
especificacdes para o desenvolvimento de produtos comegaram a ser tragadas a
partir dessa otica: os interesses dos produtores (MIRANDA, 1994).

A histéria da qualidade contemporénea pode ser constatada a partir de uma
necessidade sentida pelo general Douglas McArthur, comandante supremo das
forcas aliadas no Japao. Quando os fabricantes japoneses ndo puderam dar o que
queria, ele solicitou envio de especialistas norte-americanos que pudessem
ensina-los. O grupo comegou a ensinar aos japoneses a gerenciar uma empresa
manufatureira moderna. A visdo de qualidade era especifica, fabricar bons navios,

com lucro ou com prejuizo, mas sempre bons navios.



W. Edwards Deming (1990), foi convidado para ensinar Controle da Qualidade aos
japoneses. O trabalho foi tdo relevante que o Prémio Nacional da Qualidade,

criado em 1951, recebeu seu nome.

Joseph M. Juran, a partir de 1954, abriu o conceito de qualidade para todas as
facetas da operagdo de uma empresa, introduziu as idéias do processo de

melhoria da qualidade e gestao da qualidade total.

Pode-se dizer entdo, que o milagre japonés despertou uma reviravolta no
ocidente. Nao foi imediata, afinal a cultura industrial arraigada nos paises era de
que teria de passar pelos estdgios de choque, descrenga e racionalizagdo antes
de aceitar o fato de que a mudanca era para valer.

2.1.1 Conceitos da qualidade

Embora os conceitos da qualidade tenham se originado nos Estados Unidos, foi
no Japao que ocorreu a revolugdo da qualidade total. Apdés a Segunda Guerra
Mundial, o pais estava totalmente destro¢cado e os EUA deram seu apoio enviando

pessoal técnico para dar suporte as empresas e a economia.

Nessa época, Deming (1990), foi ao Japao fazer uma série de palestras para
mostrar aos empresarios locais a importancia de fazer o controle estatisticos nos
processo, ao invés de controlar a qualidade apenas por inspec¢ao no produto final.

Naquela época, os lideres empresariais tomaram conhecimento do conteudo das
palestras de Deming, aprovaram esse tipo de abordagem e deram grande apoio a
ampla divulgacao dos conceitos expostos pelo engenheiro americano.

Como o povo japonés é disciplinado e tem muito respeito pela lideranca, toda
populacdo trabalhadora se interessou pela filosofia de Deming, aderindo as

ferramentas da qualidade como base para a melhoria dos processos nas



empresas. O apoio das liderangcas ao movimento da qualidade foi fundamental.
Hoje, fala-se que a introducgéo da filosofia da qualidade nas empresas depende da
alta administracdo. Isto se deve ao exemplo das liderangas japonesas, com seu
engajamento na campanha pela melhoria dos processos.

Depois do Japao, o movimento pela qualidade total atingiu os EUA. O proprio
Deming retornou aos EUA e passou a ser considerado um dos maiores
especialistas na matéria, escrevendo varios trabalhos que se espelharam pelo
mundo inteiro (RANGEL, 1995).

Desde entdo, varios autores comegaram a dissertar sobre o assunto, a seguir
serao apresentadas algumas defini¢des.

Qualidade é o nivel de exceléncia que a empresa escolheu alcangar para
satisfazer & sua clientela. E, a0 mesmo tempo, a medida com que ela se conforma
a esse nivel. Ela pode ser medida sob trés parametros, sao eles: a clientela-alvo,
o nivel de exceléncia e a uniformidade (HOROVITZ, 1993).

Miranda (1995), retornando aos trabalhos de Deming (1990) e Crosby (1988),
afirma que o conceito de qualidade refere-se a adequagédo ao uso e auséncia de
defeitos. As organizagdes precisam gerar produtos e servicos em condicées de
satisfazer as demandas dos usuarios finais (consumidores), sob todos os
aspectos. A expressdao “ bom, bonito e barato” reflete, honestamente, essa

necessidade.

Para Cerqueira (1994) qualidade total € o conjunto de todas as agbes ou
atividades desenvolvidas numa organizagao, para que ela atenda as expectativas

de seus clientes ou supere-as.

A qualidade em servico é percebida pelo cliente na pratica, no uso que faz de um
determinado servico, visando o suprimento de uma necessidade especifica.



Quando um cliente confronta-se com um servico que nao lhe atende a totalidade
de sua necessidade, este ndo considera a qualidade em sua parcialidade de
atendimento. Para o cliente, o defeito de um servigo ganha uma proporgdo ampla
nao considerando o éxito relativo (SANTQOS, 1999).

2.1.2 Os filésofos da qualidade

Todas as ferramentas da qualidade foram, de uma forma ou de outra,
desenvolvidas a partir do trabalho de profissionais que dedicaram suas vidas ao
estudo e desenvolvimento do assunto qualidade, tornando-se, universalmente,

conhecidos como os maiores filésofos da qualidade.

Esses filésofos e suas idéias serdo apresentados a seguir:

2.1.2.1 William Edwards DEMING

A abordagem de Deming é rigorosa e sistematica e tem como foco as técnicas
estatisticas, especialmente graficos de controle de processo, como meio de
resolver problemas de qualidade.

Para Deming (1990), a qualidade vai além da estatistica e adotou uma abordagem
sistematica com a finalidade de solucionar problemas, conhecida como ciclo
PDCA, que é composto de quatro fases distintas: a primeira fase, denominada
“planejar” (Plan) é onde sédo definidos as metas e os métodos para resolver os
problemas e alcancar os objetivos; a segunda etapa, denominada, “fazer” (Do),
relaciona-se ao executar das tarefas, educar e treinar. A terceira etapa, “verificar’
(Check) é responsavel por analisar os resultados e, finalmente, a ultima fase a

“acdo” (Action) que € a de agir e atuar de maneira correta.

Além disso, Deming induziu a alta geréncia a envolver-se no “processo de

melhoria da qualidade” o que resulta em uma reacdo em cadeia. Isso se traduza



no fato de que, se houver menos retrabalho, menos erros e atrasos e melhor uso
dos equipamentos, os custos minimizados, obtendo-se por consequtiéncia maior
produtividade. Logo, a empresa estara mais capacitada para interagir com o
mercado através de produtos e servicos de melhor qualidade e a precos baixos,
resultando em manutengdo de negdécios e, consequentemente, na ampliacdo do
mercado de trabalho (DEMING, 1990).

Na visdo de Deming o conceito de qualidade é definido em termos de quem a
avalia, seja o operario, seja o administrador da fabrica ou o cliente. A qualidade
tem varios escopos diante desse avaliador: uma determinada caracteristica de um

produto/servigo pode ser importante na opinido de um e ndo ser de outro.

Uma das grandes contribuicdes de Deming € o que ele denomina de “os 14
principios da administracao” ou “os 14 principios de Deming” (1990). Esses
principios podem ser assim resumidos:

a) Criar constancia de propositos para a melhora do produto e do servico
— significa estar constantemente buscando inovar, pesquisar € melhorar o
projeto do produto/servigo, tendo como objetivo manter-se competitivo no

mercado.

b) Adotar uma nova filosofia — significa que ndo sao aceitos nem tolerados
niveis comumente aceitos de falhas. Nessa nova era econdmica as
empresas devem assumir uma nova postura e assumirem suas

responsabilidades frente ao processo de transformagéo.

c) Cessar a dependéncia da inspecao em massa - significa que a
qualidade seja introduzida no produto desde o seu primeiro estagio. A
qualidade deve derivar da melhoria do processo produtivo € ndo da
inspecao.



d)

f)

g)

h)

Reduzir a pratica de aprovar orcamentos apenas com base no preco —
significa que um menor custo inicial, pode representar um posterior maior
custo global. E mais aceitavel que se minimize o custo total e desenvolva
um unico fornecedor para cada item e um relacionamento a longo prazo

fundamentado na lealdade e confianga.

Melhorar constantemente o sistema de producao e de prestacao de
servico — significa que a qualidade deve ser exigida em cada etapa do
processo, desde o projeto até a execucao na area de producgao, resultando
em melhoria da qualidade e da produtividade e, por conseguinte, a reducao

sistematica dos custos.

Instituir treinamento no local de trabalho - este principio tem como
objetivo estimular a utilizacao das habilidades individuais.

Instituir lideranca — significa que a administragdo deve ajuda as pessoas,
as maquinas e os dispositivos a executarem melhor o trabalho com a
intencdo de obter qualidade do produto ou servigo e traduzir essa intencéo
para o projeto e produto final.

Eliminar o medo - significa que as pessoas possam trabalhar de forma
engajada e de maneira eficaz. Existem diversas vertentes que alicergam
esse medo, como: a introducdo de novos conhecimentos, novas
tecnologias, medo de perder o emprego, medo de introduzir novas idéias,

entre outros.

Eliminar as barreiras entre os departamentos — significa que os objetivos
da organizacado sejam internalizados por todos os departamentos e esses
desenvolvam esforgos para seu alcance. As pessoas quando trabalham em
equipe sao capazes de realizar melhorias e prever problemas e resolvé-los
com maior facilidade.



j) Eliminar “slogans,” exortacoes e metas para os funcionarios -
significa que tem que incentivar os funcionarios a aumentar a produtividade
quando as causas da baixa qualidade e produtividade encontrarem no
sistema e fora do alcance dos trabalhadores, ou seja, quando eles ndo tém

suporte para tanto.

k) Eliminar as cotas numéricas — muitas vezes a indicacdo de cotas de
producdo impedem a saida de produtos de qualidade. Um padrdo de
trabalho adequado deve definir o que é e 0 que nao é aceitavel em termos
de qualidade.

I) Remover as barreiras ao orgulho do trabalho — essas barreiras estao
ligadas, diretamente, a avaliacdo de desempenho e a administragcao por
objetivos dos administradores e engenheiros. As pessoas que ocupam
posicbes em qualquer nivel hierarquico devem sentir satisfacdo na
execucao de suas tarefas.

m) Instituir um programa de educacao e auto-aprimoramento — significa

que as pessoas se aprimorem e concorram diante de novas oportunidades.

n) Engajar todos da empresa no processo de transformacao — significa
que a administracdo deve incumbir-se em implantar a nova filosofia e
assumir as suas responsabilidades diante da ruptura de velhos padrdes e
mostrar a todos a necessidade do processo de transformacdo, ou seja,
todos os que fazem a organizacao terdo de entender e se comprometer

com os treze pontos anteriores para efetivar a transformacao.

2.1.2.2 Armand V. FEIGENBAUM



A abordagem de Feigenbaum baseia-se no conceito de “controle de qualidade
total”, ou seja, em um sistema eficiente que visa integrar esforcos para
desenvolvimento, manutencao e aperfeicoamento da qualidade de varios grupos
numa organizagdo, de forma a permitir marketing, engenharia, producédo e
assisténcia dentro dos niveis mais econémicos e que possibilitem satisfagdo
integral do consumidor (FEIGENBAUM, 1994).

Diante desse conceito, € permitido analisar que o autor visualiza a qualidade
dentro de uma perspectiva sistémica ou total da qualidade, envolvendo todas as
fungdes no processo da qualidade, e ndo simplesmente a fabricagéo, visto que o

controle da qualidade existe em todas as areas de negocio, do projeto as vendas.

A eficiéncia do controle da qualidade exige, inicialmente, que sejam identificadas
as exigéncias do consumidor com relacao a qualidade, através das especificacoes
e, apenas a partir dai é que este deve ser concluido. A “identificagdo com a maior
nitidez possivel de todas as exigéncias do consumidor, € o ponto de partida
fundamental para um efetivo controle da qualidade”, ou seja, todas as
organizacoes devem buscar a perfeita satisfacdo do consumidor (MARTINS,
1999).

Portanto, Feigenbaum propde um sistema de qualidade baseado na participagcao
de toda a organizagdo, integrando todos os grupos dentro da estrutura
organizacional, sendo cada grupo gerenciado por especialista em qualidade, de
maneira a assegura-lo em todas as fases do processo garantindo a maxima

satisfacdo do consumidor e um sistema de qualidade bastante estruturado.

2.1.2.3 Joseph M. JURAN

A qualidade na visao de Juran (1992), estd voltada para o desempenho do
produto, que vai de encontro a satisfacdo das necessidades do cliente, e para a



auséncia de deficiéncias sendo, a sua presenca, fator gerador de insatisfacao.
Segundo o autor, a satisfagdo com o produto origina-se das suas caracteristicas e
a insatisfacdo da nao conformidade, o que faz com que os clientes se aborregcam.
Portanto, partindo-se desse ponto de vista, é conclusivo afirmar que a satisfacao e
a insatisfagdo com os produtos ndo sdo opostas, e que os dois conceitos estdo

perfeitamente correlacionados.

A filosofia de Juran, consiste no que ele denomina de “ Trilogia de Juran” calcada

em trés processos gerenciais basicos para a qualidade, definidos como:

a) planejamento da qualidade — consiste em fornecer aos meios de producao
a capacidade de fazer produtos que atendam as necessidades dos clientes.

b) controle de qualidade — esta é a fase onde ocorrem retrabalhos devido as

deficiéncias da qualidade.

c) aperfeicoamento da qualidade - os desperdicios cronicos podem

transformar-se em oportunidades de aperfeicoamento.

Em resumo, o0s seus conceitos e a sua filosofia foram estruturados de forma a
gerir uma aplicacao pratica e estao relacionados, diretamente, a melhoria continua
dos produtos e servi¢os, estao direcionados a todos os niveis hierarquicos, desde
0 mais alto executivo até o operario, visto que, sem 0 engajamento de todos,
torna-se, praticamente, inviavel a aplicabilidade de um projeto de qualidade.

2.1.2.4 Philip CROSBY

Para Crosby a qualidade fundamenta-se com a conformidade, com os requisitos e
zero defeitos. Quando Crosby analisa a qualidade como conformidade com os



requisitos, ele parte do pressuposto de que a medida da qualidade deve ser
analisada pela capacidade de efetivar o produto através das especificagoes. Visto
dessa maneira, a qualidade pode ser efetivamente mensuravel, atingivel e
lucrativa sendo possivel medir 0 seu custo, ou como ele denomina, € possivel
determinar a despesa da nao-conformidade. Para ele a nao-conformidade
detectada é a auséncia de qualidade. Os problemas de qualidade tornam-se nao-
conformidades (CROSBY, 1988).

A afirmacao de que o “erro é inevitavel” o levou a pensar em qualidade como
prevencao de erros — 0 conceito de “Zero-defeitos”, ou seja, a prevengcdo como
forma de evitar a perda de tempo consertando o erro, visto que este nao € lei

obrigatéria e, assim sendo, é possivel ndo somente preveni-los, mas evita-los.
A filosofia de Crosby esta ligada a quatro pontos fundamentais, sao eles:
a

Participacao e atitude da geréncia;

c
d

)
b) Geréncia de qualidade profissional;
) Programas originais e,

) Reconhecimento.

Resumindo, Crosby, ao referenciar qualidade, volta-se mais para o gerenciamento
da qualidade e tem uma visédo bastante realista ao tratar o tema quando toca em
pontos fundamentais com “a participacao e atitudes da geréncia” e que o seu
sucesso depende do envolvimento de todos e € enfatico ao afirmar que essa
conscientizacao deve ser planejada, discutida e orientada de maneira que todos

se sintam engajados e motivados a seguir a filosofia.

2.1.2.5 Kaoru ISHIKAWA



O envolvimento de Ishikawa no que tange a qualidade aborda a atividade de
Controle de Qualidade (CQ) ao estilo japonés como uma revolugdo no estilo de
administrar. Em sua concepcado o diferencial do CQ japonés em relacdo ao
aplicado no ocidente reside nos aspectos culturais, religiosos e sociais que
enfatizam, diligentemente, a educagdo como a base para a promog¢ao de qualquer

tipo de mudanga, e principalmente, relativo ao processo de qualidade.

Para ele as principais caracteristicas do controle de qualidade japonés sao:
controle de qualidade em toda a empresa, atividades do circulo de CQ, auditorias
de CQ, utilizacao de métodos estatisticos e promocao de atividades de CQ em
toda a nacdao (MARTINS, 1999).

Praticar um controle eficiente, em seu ponto de vista, “é desenvolver, projetar e
comercializar um produto de qualidade que € mais econémico, mais util e sempre
satisfatorio para o consumidor” (ISHIKAWA, 1993).

A proposta de Ishikawa, portanto, para a garantia da qualidade, é garantir a
qualidade de um produto para que o consumidor possa compra-lo com confianca e
usa-lo por um longo periodo de tempo com satisfacao e confianca.

2.1.3 Dimensoes da Qualidade

As diferentes visbes da qualidade, ndo apenas dentro das empresas, mas por
diferentes areas de estudos como filosofia, economia, marketing e geréncia de
producado, resulta, em uma série de perspectivas que competem entre si, pois
cada uma delas tem uma andlise diferente e emprega sua propria terminologia
(GARVIN, 1992).



Partindo desse ponto, ele procurou classificar esse conceito de forma sistémica

em cinco categorias:

a) abordagem transcendental
Sao as hipoteses que tratam da qualidade como algo inato ao produto, embora
sempre relacionado a seu funcionamento. Neste caso, ndo pode ser medida

precisamente e o0 seu reconhecimento ocorre pela experiéncia.

b) abordagem baseada no produto

Nesta abordagem a qualidade é vista como uma variavel passivel de medicao e,
até mesmo, precisa. Assim, diferencas da qualidade s&o observaveis pela medida
da quantidade de alguns atributos possuidos pelo produto. Em geral, melhor
qualidade seria, aqui, um sinébnimo de maior numeros e melhores caracteristicas

de um produto, enfocando que a alta qualidade implica em maiores custos.

c) abordagem baseada no usuario

A qualidade de um produto é condicionada ao grau que ele atende as
necessidades e conveniéncias do consumidor. A avaliagao do usuario em relagao
as especificacdes sao 0s Unicos padrboes proprios a qualidade. Esta abordagem
tende a englobar as demais.

d) a baseada na produgéo

A qualidade é a conformidade com especificacdes basicas, determinadas a nivel
de projeto. Qualidade € atender aos requisitos e melhorias de qualidade
consideradas como redugdao do numero de desvios, representando redugao dos

custos.

e) a baseada no valor
Um produto é de boa qualidade quando apresenta alto grau de conformagao a um
custo aceitavel. Sdo conceitos que reunem necessidades do consumidor as

exigéncias de fabricacao definindo qualidade em termos de custos e pregos. O



preco acaba por envolver uma questao de adequacao do produto a finalidade a

que ele se destina.

Quando os clientes avaliam a qualidade, eles levam em consideragdo varios
aspectos diferentes dos produtos e servicos. A seguir serdo descritas oito
dimensbdes ou categorias da qualidade como esquema de andlise (GARVIN,
1992):
a) Desempenho;
Caracteristicas;
Confiabilidade;
Conformidade:
Durabilidade;
f) Atendimento;
g) Estética e,
h) Qualidade percebida.

a) Desempenho
O desempenho se refere as caracteristicas operacionais de um produto. Um

aspecto importante de desempenho é, muitas vezes, a velocidade de atendimento

ou ndo ser obrigado a ficar esperando.

Os atributos do produto e do servigo sdo mensuraveis e podem, geralmente, ser
classificados, objetivamente, com base em, pelo menos, uma dimensédo de
desempenho. Esta dimensdo da qualidade combina elementos das abordagens

com base no produto e no usuério.

A relacdo entre desempenho e qualidade também é influenciada pela semantica.
A descricdo do desempenho de um produto inclui termos, freqientemente,
associados a qualidade, ao lado de termos que ndo conseguem dar idéia desta

associacao.



b) Caracteristicas

Caracteristicas sdo os *“aderecos” dos produtos, aquelas caracteristicas
secundarias que suplementam o funcionamento do produto. Em muitos casos, a
linha que separa as caracteristicas basicas do produto (desempenho) das
caracteristicas secundarias é dificil de ser tracada. As caracteristicas, como o
desempenho do produto, envolvem atributos objetivos e mensuraveis, sua
traducdo em diferentes da qualidade € igualmente afetada por preferéncias
pessoais. A distincdo entre as duas €, em grande parte, uma questdao de

importancia para o usuario.

c) Confiabilidade

A confiabilidade reflete a probabilidade de mau funcionamento de um produto
ou de ele falhar num determinado periodo. Dentre as medidas mais comuns da
confiabilidade estdo o tempo médio para a primeira falha, o tempo médio entre

falhas e a taxa de falhas por unidade de tempo.

A confiabilidade, normalmente, torna-se mais importante para os consumidores
a medida que os tempos de parada da producdo e a manutengao vao ficando

mais caros.

d) Conformidade



Conformidade é o grau em que o projeto e as caracteristicas operacionais de
um produto estdo de acordo com padrdes preestabelecidos. Existem duas
abordagens distintas da conformidade. A primeira, predomina em todo o
pensamento norte-americano, onde conformidade quer dizer atender a

especificacoes.

A segunda abordagem da conformidade, associada a fabricantes japoneses e
ao trabalho de Genichi Taguchi, relaciona a conformidade com o grau de
variabilidade (inversamente, o grau de uniformidade) em torno de uma

dimenséao estabelecida como meta ou de uma linha central.

e) Durabilidade

Durabilidade pode ser definida como o uso proporcionado por um produto até

ele se deteriorar fisicamente.

Esta abordagem da durabilidade tem duas implica¢cdes importantes. Primeiro,
ela sugere que a durabilidade e a confiabilidade estdo intimamente associadas.
Esta abordagem sugere que os dados de durabilidade devem ser interpretados
com cuidado. Um aumento da vida util do produto pode ndo ser devido a

aperfeicoamento técnicos ou ao uso de materiais de maior durabilidade.



f) Atendimento

Uma sexta dimensado da qualidade é o atendimento, ou a rapidez, cortesia e
facilidade de reparo. Os consumidores nao se preocupam apenas com a
possibilidade de um produto estragar, mas, também, com o tempo que serao
obrigados a esperar até que as condicbes normais sejam restabelecidas, a
pontualidade do atendimento as chamadas, seu relacionamento com o pessoal
de atendimento e a freqiéncia com que as chamadas para servi¢os ou reparos

deixam de resolver os problemas.

Nos casos que os problemas ndo sdo imediatamente resolvidos e o0s
consumidores fazem reclamagdes formais, as normas de tratamento das
reclamacdes da empresa também influenciardo, provavelmente, na avaliagcao

final que os fregueses fazem da qualidade do produto e do servigo.

g) Estética

A aparéncia de um produto, 0 que se sente com ele, qual o seu som, sabor ou
cheiro, é sem duvida, uma questdo de julgamento pessoal e reflexo das
preferéncias individuais. O conceito de marketing de “pontos ideais” , as
combinacdes de atributos do produto que melhor atendem as preferéncias de
um determinado consumidor, tem sido freqientemente aplicado a esta

dimensao da qualidade.



h) Qualidade Percebida

Os consumidores nem sempre possuem informacdes completas sobre um
produto ou os atributos de um servico. Muitas vezes, a Unica base de

comparacgao das marcas sao medidas indiretas.

Um dos principais fatores que contribuem para a qualidade percebida € a
reputacdo. Sua forgca se origina numa analogia ndo declarada, a de que
qualidade dos produtos fabricados por uma empresa hoje € parecida com a
qualidade dos produtos que ela fabricava em épocas passadas, ou que a
qualidade dos produtos de uma linha de produtos recém colocada é parecida

com a qualidade dos produtos mais antigos de uma empresa.

Percebe-se, entdo que as oito dimensdes da qualidade, juntas, abarcam uma
vasta gama de conceitos. Véarias dimensdes envolvem atributos mensuraveis
dos produtos, outras refletem preferéncias pessoais. Algumas sao objetivas e
intemporais, outras variam de acordo com a moda. Algumas s&o caracteristicas

intrinsecas dos produtos, e outras sao caracteristicas atribuidas.

2.2 O sistema de servigo: conceitos

Servico € o conjunto das prestacdes que o cliente espera além do produto ou do
servico de base, em funcao do preco, da imagem e da reputacao presentes. Ele é



medido em termos de despreocupacao e de valor agregado, para os produtos, e
de prestagao e de experiéncia, para os servigos (HOROVITZ, 1993).

Servigo com qualidade é uma questao de cultura. Qualquer esperanca de inserir
essa cultura na organizagao reside na capacidade da corporagdo em posicionar a
garantia da qualidade num status igual ou maior que outras preocupacoes
operacionais, de marketing ou financeiras, para tanto sdo tidos como atributos:
confiabilidade, responsividade, unicidade, avaliagdo dos servigos, padrdes de
servigo, treinamentos, incentivos e recompensas e descentralizagdo (DENTON,
1990).

Os servicos, sejam eles produzidos por empresas prestadoras de servico ou por
fabricantes de bens, interferem de varias formas na producdo de riqueza,
atualmente. Como argumenta Giarini (1990) apud Grénroos (2000), os servigcos
nao constituem mais um simples setor secundario, mas estdo se movimentando
para serem o foco da acdao econémica, no que tém se tornando ferramentas de
produgao indispensaveis para satisfazer as necessidades basicas e aumentar a
riqueza das nagoes.

Ja Grbénroos (2000), define servico como uma atividade ou uma série de
atividades de natureza mais ou menos intangivel que, normalmente, mas nao
necessariamente, acontece durante as interagdes entre clientes e empregados de
servigo e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor de servigos,

que é fornecida como solugao ao(s) problema(s) do(s) cliente(s).

Kotler (1994) define servico como qualquer ato ou desempenho que uma parte
pode oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulta na
propriedade de nada. Sua producédo pode ou ndo estar vinculada a um produto
fisico. Em virtude dessa defini¢cdo, o servico nao se caracteriza, primordialmente,
pela prestacao de servico por si s6, isto €, um produto pode acompanhar o servico
ou vice-versa.



2.2.1 Caracteristicas dos servicos

Na maioria dos servigos, quatro caracteristicas basicas podem ser identificadas:
(GRONROOS, 2000)

a)

b)

d)

0S Servigos sdo mais ou menos intangiveis: um servigo é normalmente
percebido de maneira subjetiva. Quando os servicos sdo descritos pelos
clientes, expressdes como experiéncia, confianca, tato e segurangca sao
utilizadas. Existem formas altamente abstratas de formular o que é um
servigco. A razéo para isso, € claro, recai sobre a natureza intangivel dos
servigos. A esséncia do servigo, entretanto, € a intangibilidade do préprio

fendbmeno.

0S servicos sao atividades ou uma série de atividades em vez de coisas: 0

servigo ndo € uma coisa, mas uma série de atividades ou processos.

0s servicos sdo, pelo menos até certo ponto, produzidos e consumidos
simultaneamente: 0s  servicos sao produzidos e consumidos
simultaneamente (é o chamado de caracteristica da inseparabilidade), pelo
menos até certo ponto, é dificil gerenciar o controle de qualidade e praticar
um marketing no sentido tradicional. Nao ha qualidade pré-produzida para
ser controlada com antecedéncia, antes de o servico ser vendido e
consumido. E claro que as situacdes variam dependendo do tipo de servigo

que é considerado.

o cliente participa do processo de producéo, pelo menos até certo ponto: a
quarta caracteristica basica dos servicos indica que o cliente ndo € apenas
um receptor dos servicos, o cliente participa como um recurso da

produgao,também. Por causa disto e das caracteristicas anteriores, nao é



possivel manter servicos em estoque, da mesma forma que se mantém os

bens.

Na abordagem de Kotler (1994), é enfatizado quatro caracteristicas principais para

0S servicos, assim definidas e consideradas:

a)

b)

d)

intangibilidade: esta relacionada ao fato de que os servigos ndo podem ser
vistos, tocados, provados, sentidos, ouvidos ou cheirados antes da compra,
0 que significa, que as suas caracteristicas sdo dificeis de serem

mensuradas.

inseparabilidade: esta relacionada ao conceito de simultaneidade, ou seja,
a medida que os servigos sdo produzidos sdo, também consumidos e o
cliente e o fornecedor interagem afetando o resultado final do processo.

variabilidade: o servico depende de quem o executa, quando é feito e de
onde é prestado e, com freqiiéncia, o consumidor analisa a qualidade em
virtude de informacdes. As empresas de servico podem controlar a
qualidade investindo em selecao e treinamento de pessoal, padronizacao
do processo de prestacdo de servico em toda a organizacéo, e por fim,

monitorar a satisfacdo do consumidor.

Perecibilidade: esta é uma das caracteristicas do servico que traz a
exigéncia do bom monitoramento e gerenciamento das empresas de
prestacdo de servicos, haja visto a impossibilidade de estocar o servico.
Quando a demanda ¢€ estavel, a perecibilidade ndo € um problema, ja que é
facil antecipar a sua prestacdo. No entanto, quando a demanda é flutuante,

ela necessita de pessoas ou equipamentos sobressalentes para supri-las.



Para Baglin (1990) apud Martins (1999), do ponto de vista logistico, as atividades

de servico sdo muito préoximas daquelas de fabricacdo e de distribuicao de

produtos, mas se diferenciam em diversos aspectos e as principais diferengas séo:

a)

b)

f)

g)

h)

um servigo é intangivel, ele ndo tem caracteristicas fisicas mensuraveis;

um servigo ndo pode ser estocavel por ndo ser um bem fisico. A producao e

0 consumo sao simultaneos;

o servico geralmente é produzido, pelo menos em sua fase final, onde é

consumido. Ele ndo pode ser deslocado;

um servico, dificiimente, se beneficia de economia de escala;

a mao-de-obra é importante, pois esta freqliientemente em contato direto
com o consumidor. O nivel de responsabilidade é elevado, a administracao
de recursos humanos € delicada, e isto porque o pessoal é dispersado com

muito mais frequéncia;

o cliente, freqiientemente, participa da producdo do servico. Isso permite
aumentar a produtividade (auto-servico) mas aumenta o risco da ma

qualidade;

os critérios de qualidade sdo em parte subjetivos. A avaliacdo que o
consumidor faz ndao depende apenas de caracteristicas objetivas do

servigo, mas também, de opinides pessoais (ambiente, contexto);

nao é possivel demonstrar a qualidade do servico antes de produzi-lo. O
cliente tem que ter confianga no produtor do servico.



Percebe-se que ha uma certa convergéncia na opinido dos autores, no sentido de
se definir essas caracteristicas e peculiaridades do setor de servigo que o torna
diferente do setor manufatureiro.

2.2.2 O sistema de servi¢o e a qualidade

O conceito de qualidade de servico, segundo Zimmerman e Ennel (1993) apud
Martins (1999), comeca com adequacao ao uso, o que significa a capacidade que
um servico tem de corresponder, satisfatoriamente, as necessidades do cliente
quando esse servico lhe é prestado.

A qualidade dos servicos se destaca por inUmeras razées, como Gummesson
(1989) apud Grdnroos (1993) observa:

a) as organizacdes prestadoras de servicos ficam para tras dos fabricantes no
que diz respeito aos esforcos sistematicos para qualidade;

b) clientes em vasta gama de setores econ6micos demonstram uma

insatisfacao consideravel com a qualidade dos servicos;

c) no setor publico, onde o servico originalmente significava um elemento-
chave, a burocracia e outros elementos que ndo de servico passaram a

dominar;

d) empresas que fabricam bens tangiveis estdo necessitadas de novos meios
para diferenciarem-se e para desenvolverem uma vantagem competitiva e

0s servigos constituem uma fonte de oportunidades para fazé-lo.



Percebe-se que a qualidade do servico e como gerenciar a qualidade nos
contextos de servicos sdo questdes centrais na economia por servicos da
atualidade. Existem, é claro, empresas que tém trabalhado com sucesso nessas
questdes, mas, tem havido uma falta de foco generalizada sobre os servicos.
Entretanto, agora, isto tem mudado a medida que a gestdo de servicos tem se

estabelecido como uma area reconhecida.

A qualidade dos servicos é de grande importancia, pois as falhas compromete
drasticamente o resultado final, ja que aqui a produ¢do e o consumo ocorrem

simultaneamente.

Melhorar a qualidade dos servicos exige empregados motivados, bem informados
e atenciosos. Convertem-se em ativos valiosos e necessarios no caso em que 0s
servicos devam ser melhorados, as pessoas sao mais importantes, a tecnologia é

secundaria para a qualidade em servicos.

A qualidade dos servicos exige que os administradores e os empregados sejam
julgados em termos de desempenho com qualidade, bem como em termos de
desempenho financeiro e de produtividade. As pessoas de todos 0s niveis
precisam executar os seus servigos de forma certa e desenvolver uma ligagéo de

qualidade com os clientes.

Para se conseguir servicos realmente com qualidade é necessario uma mudanca
cultural e de percepcado dentro da organizagdo. E necessario agdo e ndo somente
palavras para provar aos clientes que eles estdao recebendo o que esperam. A
administragdo deve educar os empregados, ensina-los como fazer e permitir que
0s mesmos resolvam os problemas, descobrir formas de medir seus esforcos e

recompensar aqueles que servem melhor (DENTON, 1990).

2.3 Servico Publico



As organizacbes do setor publico sdo, as maiores fornecedoras de bens e
servigos. A vida, a saude, a educacao, o transporte, o trabalho estao direta ou
indiretamente subordinados a qualidade, agilidade e localizacdo desses servigos.
Por isso, tém como caracteristica principal uma relagdo de responsabilidade direta
com a sociedade, necessitando, continuamente, redefinir a sua missao, tendo em
vista as mudangas que ocorrem na sociedade, visando, sobretudo, a manter uma

sinergia com seus USUArios.

Para Gianesi e Corréa (1994), é fundamental o desenvolvimento de metodologias
e conceitos adequados as organizacdes prestadoras de servicos publicos com a
mesma énfase dada as organizagdes privadas, para a adaptagdo ao novo cenario
mundial e evitar o risco de atividade em visivel crescimento, mas vulneravel ao
mercado. Essa sinergia tem se tornado fragil a medida que as organizagdes
publicas passam caminhar a passos lentos em relagéao a sociedade.

2.3.1 Qualidade no Servico Publico

A insercao da qualidade no servico publico esbarra em uma questao cultural,
bastante profunda e aparentemente insolUvel, da inapeténcia dos funcionarios
publicos que, ndo conhecendo pessoalmente seu patrdo e ndo se vendo na
condicdo de servidores destinados a satisfazer as necessidades do povo, em
ultima analise seu verdadeiro patrdo, pagando seus salarios através do
recolhimento de impostos, permanecem apaticos e negligentes em suas fungdes.
E para agravar esse quadro de inoperancia, mesmo que os politicos sinceramente
desejem mais eficiéncia, a sobrevivéncia politica freqientemente se interpde no
caminho. Um emprego publico € uma forma de premiar amigos e formar uma base

de poder, para alguns politicos quanto mais gorda a folha melhor.

Hoje, com o movimento mundial pela qualidade, diversos administradores de
organizacoes publicas alertam para essas questoes, direcionando suas agdes no

sentido de promover a qualidade em seus servicos, como meio de aumentar a



capacidade de administrar com eficiéncia, voltando as agdes dos servigcos
prestados pelo Estado para o atendimento do cidadao.

O processo de implantacdo de um “Programa da Qualidade Total” exige,
evidentemente, um esforco gradual, que pode ser dividido em trés etapas
consecutivas: preparacao (diagnéstico), planejamento e implementacdo, todas

elas limitadas aos problemas e possibilidades especificas da organizacao.

Durante muito tempo, o ambiente de trabalho das organizagcdes publicas
permaneceu tranquilo em comparagcdo ao ambiente das empresas privadas. Isso
se deu pelo fato dessas empresas terem seus recursos financeiros assegurados e
permanecerem com sua eficiéncia inabalavel. Como consequéncia, houve uma
acomodacdo no gerenciamento dessas organizagdes, pois nao se sentiu a
necessidade de melhoramento de produtos e/ou servicos. Desta forma, o cliente é
forcado a aceitar o (des) servigo oferecido.

A posigao hoje ndo € mais de "marca zero", registrando-se iniUmeras instituicbes
publicas federais, estaduais € municipais que ja aderiram a pratica de implantar
programas da qualidade, recebendo, por isso, manifestagéo positiva da sociedade.

Diante de tantas mudancas tecnolégicas, sociais, econbémicas, 0 governo é
pressionado a se adequar a essas novas realidades, expandindo e melhorando

seus servicos e aumentando sua eficiéncia.

Os Programas da qualidade total tém sido adotados pelas empresas como o0s
meios mais adequados para se atender as exigéncias que os consumidores fazem

de seus servigos e/ou produtos, de modo a deixa-los satisfeitos.

Um gerenciamento, baseado na filosofia da qualidade total, busca essencialmente:
a) diminuir custos;

b) acabar desperdicios;



C) racionar os processos administrativos e operacionais, com o objetivo de otimiza-
los;
d) aumentar a produtividade;

e) aumentar o envolvimento dos funcionarios nos processos decisorios.

Procurar o funcionamento de servigos de qualidade tornou-se necessidade, fato
que obriga buscar alternativas modernas que venham satisfazer a crescente
demanda de maior qualidade na acao publica. H& alguns anos esta vigente a
reforma do estado e constitui-se uma questdo estratégica haja vista que sua
influéncia é significativa para o aprimoramento dos negécios publicos e privados
(IDROGO, 2004).

Desde 1991, no contexto do Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade
(PBQP), vem-se desenvolvendo, na administragdo publica brasileira, acées cujo
proposito é transformar as organizagdes publicas, procurando torna-las cada vez
mais preocupadas com o cidadao e ndo, apenas com seus processos burocraticos
internos (FERNANDES, 2002).

A base desse movimento nacional pela qualidade no servigo publico € uma rede
de parcerias entre organizagdes, servidores e cidadaos mobilizados para a
promogao da melhoria da gestao no setor publico.

A necessidade de prover servicos de qualidade no setor publico levou o Governo
Federal a criagdo, em 09 de novembro de 1995, do Programa da Qualidade e
Participacdo na Administracdo Publica (PQPAP) como instrumento basico da
modernizagao da gestéo publica.

Atualmente, o PQPAP ¢é orientado por diretrizes emanadas do Ministério do
Planejamento e Gestao, tem como fungéo principal se constituir no instrumento
para a mudancga de uma cultura burocratica para uma cultura gerencial, enfocando

os indicadores necessdrios a implantacdo de um novo modelo de Estado, tais



como: participacao, reconhecimento do potencial do servidor e de sua importancia
no processo produtivo e igualdade de oportunidades. Este programa tem como
objetivo contribuir para a melhoria da qualidade dos servicos publicos e apoiar o
processo de mudanga, baseando-se nos principios: satisfagdo do cliente e o

envolvimento de todos os servidores.

O Prémio da Qualidade do Governo Federal (PQGF), instituido em trés de marco
de 1998, surge como uma das agdes estratégicas e instrumento de avaliagdo da
gestdo publica. O PQGF tem como finalidade reconhecer o esforco das
organizagdes publicas federais no desafio permanente de seus gestores pela
transformacéo da administragéo publica brasileira, orientando-a para resultados e
para o cidaddo. E utilizado para distinguir o 6rgao publico que atingir padrées de

exceléncia em sua gestao.

Elevar o padrao dos servigos prestados ao cidadao e, ao mesmo tempo, tornar o
cidaddao mais exigente em relacdo aos servicos publicos a que tem direito é o
grande desafio da qualidade na administracao publica e o foco de sua gestao.

Nesse sentido, o “Programa da Qualidade no Servico Publico” é um poderoso
instrumento de cidadania, conduzindo cidadaos e agentes publicos ao exercicio
pratico de uma administracdo publica participativa, transparente, orientada para
resultados e preparada para responder as demandas sociais.

Os cidadaos estao insistindo para que o setor publico melhore a qualidade dos
seus servicos. O setor publico € como qualquer outra organizagdo com usuarios

pagantes. No entanto, pouco tem sido feito para moderniza-lo, para torna-lo agil.

Ha algum tempo, dizia-se que o0s problemas ndo eram resolvidos por falta de
decisdo politica, hoje, as coisas nao funcionam por falta de recursos humanos
qualificados. Monteiro (1991), comenta a respeito da posicdo onde sdo tomadas

as decisdes sobre os recursos humanos das organizagdes do setor publico:



As principais decisdes sobre a administracdo de pessoal estao fora do
poder do gestor. Os reajustes salariais dependem de um ato
governamental. As negociagoes sindicais estdo igualmente
dependentes. A admissdo é por concurso publico e as demissdes e
punicbes s6 podem ser efetivadas por inquérito administrativo
(MONTEIRO, 1991, p.57).

Os profissionais da organizacdo do setor publico precisam ser treinados para

conhecer 0s processos, bem como para interagir com seus publicos internos e

externos. Portanto, cabe ao lider das organizagbes prestadoras de servigos do

setor publico um papel decisivo em propor mudangas adequadas a essa realidade.

2.3.2 Principios para implantacdo da qualidade no Servico publico

Todas as atividades desenvolvidas no ambito do Programa da qualidade no

servico publico estdo fundamentadas nos seguintes principios basicos
(FERNANDES, 2002):

a)

satisfagdo do cliente: o principal fundamento da gestdo publica pela
qualidade é o foco continuo na satisfagao do cliente, ou seja, na satisfagéo
do usuario dos servicos publicos. No setor publico, a observancia desse
principio significa servir ao cidadéo e n&o a burocracia;

envolvimento de todos:a qualidade na gestdo publica depende da
capacidade das organizacbes de funcionarem como entidades
estruturadas, nas quais seus elementos constitutivos atuem de maneira
integrada e harmaénica. Para que isso acontega € preciso que todos os seus
agentes, servidores e dirigentes, estejam envolvidos e comprometidos com
a obtencdo dos resultados institucionais e com a implantacdo de acgdes

continuas de melhoria;

gestao participativa: o estilo de gestdo pela qualidade é participativo. Isto
determina uma atitude gerencial de lideranca buscando obter 0 maximo de



cooperacao das pessoas que integram uma organizacdo, uma unidade
organizacional ou uma equipe. A pratica de gestdo participativa requer,
ainda, confianga para delegar, respeito mutuo entre gerentes e gerenciados

e compartilhamento de informagdes;

geréncia de processos: processo € um conjunto de agdes, correlacionadas
e integradas, que transformam os insumos recebidos em produtos/servigos
que agregam valor aos seus usuarios. A geréncia de processos atua
partindo do principio de que uma organizacdo publica é um grande

processo que agrega valor ao cidaddao ao cumprir sua missao;

valorizacao das pessoas: as pessoas fazem a diferenca quando esta em
jogo a melhoria do desempenho organizacional, a mudanga de atitudes e a
imagem da administracdo publica. Valorizar as pessoas € dar-lhes a
oportunidade de desenvolvimento humano e profissional, o preparo e a
autonomia para executar com responsabilidade as suas tarefas e

reconhecer o mérito pelo trabalho bem feito;

constancia de propésitos: estabelecer um futuro desejado para a
organizacado e agir persistentemente para que as ag¢des do dia a dia

contribuam para a construgao desse futuro € a esséncia deste principio;

melhoria continua: a melhoria € um processo continuo e inesgotavel,
englobando tanto as melhorias incrementais quanto as inovagdes. E um
estimulo a participacao, a criatividade e ao estabelecimento permanente de

novos desafios;

gestao proé-ativa: organizagdes pro-ativas sdo aquelas que “nao esperam
acontecer” para reagir. A atitude pré-ativa implica a prevencao de
problemas e resposta rapida as demandas dos usuarios e da sociedade.



2.4 Bibliotecas: breve histérico

Uma das principais conseqiéncias sociais da invencao da escrita e de suportes de
baixo custo, duraveis e portateis para os registros escritos foi a formagédo de
colecdes desses registros. Colegdes que viriam a ser conhecidas pelo nome de
bibliotecas. A existéncia dessas cole¢cbes € comprovada ja na primeira metade do
terceiro milénio a.C. Na cidade babilénica de Nipur havia um templo com salas
onde foram encontradas, como se ali houvessem sido propositalmente colocadas,
tabulas de argila com escrita cuneiforme. Assim, essa “primeira biblioteca”
primitiva teria surgido ha cerca de 5 mil anos (LEMOS, 1998).

A palavra biblioteca, tem origem na forma latinizada do vocabulo grego bibliotheca
(de biblion, livro, e theke, estojo, compartimento onde se guardavam os rolos de
papiro ou pergaminho, por extensao a estante e, finalmente, o lugar das estantes
com os livros) passou a ser forma dominante na lingua portuguesa apenas no
comeco do século XIX. Antigamente, a palavra usada era livraria, assim como, em

inglés, library € biblioteca e, nao, livraria.

Biblioteca pode ser definida como um acervo de materiais impressos (livros,
periédicos, cartazes, mapas etc), ou nao-impressos como (filmes
cinematograficos, fotografias, fitas sonoras, discos, microformas, CD-ROM’s
(Compact Disk — Ready Only Memory), programas de computador etc),

organizados e mantidos para leitura, estudo e consulta.

A finalidade da biblioteca é promover a efetiva utilizacao de seus materiais e, nao,
ser um mero local de custddia, que os acervos devem ser formados segundo as
necessidades efetivas dos usuarios, que esses devem ter ao seu dispor servicos
organizados e eficientes, e que, pelo fato de tender ao crescimento incessante, €
preciso que haja mecanismos de selecao e descarte adequados.

Organismo antes reservado a uns poucos, que deviam procura-lo e solicitar-lhe os

favores, a biblioteca moderna ndo apenas abriu, largamente, suas portas, mas



ainda sai a procura de usuarios; nao apenas quer servir ao individuo isolado,
proporcionando-lhe a leitura, a informacado de que necessita, mas ainda deseja
satisfazer as necessidades do grupo, assumindo, voluntariamente, o papel de um

6rgao sobrecarregado, dindmico e multiforme de coletividade (MARTINS 1996).

A partir do fim da 22 Guerra Mundial, verifica-se um aumento vertiginoso da
producado cientifica expressa na forma de artigos e livros cientificos. Fala-se da
explosdo da informacdo. Pouco tempo depois surgem as primeiras experiéncias
de aplicagdo do computador, visando a permitir a organizagdo adequada do
volume crescente de publicacdes cientificas e técnicas. Hoje o computador é uma

ferramenta importante na difusédo da informacao.

Diante disso, surge uma grande preocupacado das bibliotecas em relacdo aos
servigos que presta aos seus usudrios. A partir dai, elas procuram ser de boa
qualidade, querem apresentar servi¢co eficiente com um bom atendimento e ser
mais dindmicas e criativas, tudo isso para atrair cada vez mais a atencao dos seus

usuarios.

Enquanto a biblioteca era um organismo aristocratico, sua especializacao decorria
da identidade de interesses dos seus possiveis usuarios. Depois de aberta ao
publico, a biblioteca tentou, num esforgo sobre-humano, atender as demandas de
informagdo. A partir dai surgiram os diversos tipos de bibliotecas.

Hoje, pode-se encontrar bibliotecas, como: Escolares, Universitérias,
Especializadas, Nacionais e Publicas, tanto em formato tradicional como digital.

A Dbiblioteca acompanhou a propria evolugdo social que, de certa forma,

influenciou para seu desenvolvimento.

Nesse processo evolutivo, as bibliotecas foram se diversificando, em fungéo do

tipo de usuario a que atendem, prioritariamente. Ha bibliotecas publicas (aberta



aos membros da comunidade em geral), bibliotecas escolares e universitarias
(para estudantes e professores), bibliotecas especializadas (para estudiosos e

pesquisadores) e bibliotecas nacionais.

As bibliotecas publicas sado abertas a toda a comunidade, possuem, um acervo
que abrange todas as areas do conhecimento, sem incluir materiais muito
especializados ou de natureza estritamente técnica ou cientifica. Sdo, em geral,

bem supridas de livros didaticos e de obras de ficg¢ao.

A biblioteca escolar tem como objetivo especifico fornecer livros e material didatico
tanto a estudantes como a professores. Ela oferece a infra-estrutura bibliografica e

audiovisual do ensino de primeiro e segundo graus.

As bibliotecas universitarias, também, sao abertas a comunidade em geral, onde
existe a possibilidade de se contar com servicos de primeira categoria e
atendimento profissional. Por definicdo, os acervos das bibliotecas universitarias
refletem, grandemente as necessidades de informacdo dos pesquisadores e
professores. La se encontram as maiores e melhores colegcdes de periddicos
especializados e, também, os melhores acervos de obras de referéncia. Em sua
maioria dispdem de acesso a base de dados bibliograficos em diversas areas do
conhecimento, seja em colecdes proprias de CD-ROMs, seja nos servicos que se
acham disponiveis para acesso em linha na Internet. Uma das dificuldades que
podem apresentar, em alguns casos € a existéncia de alguma norma que restrinja
0 uso exclusivamente a docentes e estudantes da universidade a que se vinculam.
Em geral, porém, pelo menos permite-se o acesso e consulta de materiais o
proprio recinto da biblioteca a qualquer interessado (LEMOS, 1998). Como o
objeto de estudo trata de Biblioteca Universitaria, mais adiante no item 2.4.4 este

assunto sera abordado mais detalhadamente.

As bibliotecas especializadas surgiram com o extraordinario desenvolvimento da

ciéncia e da tecnologia. Por isso, as primeiras bibliotecas desta categoria foram as



dos laboratérios e das grandes empresas industriais e comerciais, tanto quanto de
associagbes profissionais. Portanto, elas se destinam, ao atendimento e uma
clientela formada por especialistas, em geral dedicados, integralmente, a pesquisa
ou a prestagdo de servigos, embora possam, também, desenvolver atividades
docentes. Podem estar abertas ao publico externo, mas apenas para consulta no

recinto.

A Biblioteca Nacional é a biblioteca do Novo Mundo que mais se aproxima do
modelo histérico de formacao e desenvolvimento das antigas bibliotecas nacionais
européias. Seu acervo basico atual é constituido com o mesmo objetivo que
presidia a formacao das grandes cole¢des da nobreza e da aristocracia européia
nos séculos XVIII e XIX: reunir a melhor amostra possivel do que se publicava nos

mais importantes centros editoriais.

2.4.1 Fatores de degradagéo do acervo das bibliotecas

Diversos sao os fatores que contribuem para o desgaste dos materiais
bibliograficos das bibliotecas. Dentre esses fatores os descritos por Luccas (1995)

sdo bons exemplos:

1 Fatores internos: os fatores internos estdo relacionados com a composi¢céo do

material: tipos de colagem, tipo de fibras, residuos quimicos, particulas metalicas.

2 Fatores externos: os fatores externos podem ser divididos em: agentes fisicos e

agentes bioldgicos.



a) Agentes fisicos:

Os agentes fisicos se referem a:

- iluminagdo: a luz solar e as lampadas fluorescentes, quando diretas, séo
prejudiciais, por isso deve-se adotar medidas que bloqueiem ou minimizem

esse tipo de agao;

- temperatura: a pesquisa e experiéncia mostram que quanto menor, melhor
para o papel. Quando o ambiente é dividido com pessoas, a temperatura

deve girar em torno de 18%a 22°C;

- umidade: quando a umidade é menor que 40% o papel torna-se quebradico e
quando é maior que 60% existe a proliferacdo de fungos. A solucao para
esse tipo de problema é o uso da silica gel, desumificador e aparelhos de
ventilagao. O indice ideal para a umidade relativa do ar € de 45 & 55%.

- armazenamento: quanto ao armazenamento deve-se dar preferéncia ao
mobiliario de metal para materiais compostos por papel (livros, folhetos,
periddicos, etc.); e mobilidrio ndo eletromagnético para materiais compostos
por meios eletromagnéticos.(CD-Rom’s, disquetes, fitas de video, fitas

cassete, etc.);

- poluigcéo: a poluicdo é composta por particulas de poeira, microorganismos,
substancias quimicas. Estes se acumulam nos materiais causando manchas

e danos;

- homem: o homem danifica os materiais através de manuseio incorreto,
acondicionamento inadequado. Existem sugestdes simples, porém eficazes,
para a prevencao desses danos, como programas de conscientizacdo e
treinamento, através do uso de cartazes, folders, marcadores de livro, etc.;



b) Agentes bioldgicos:

Os agentes bioldgicos séo:

- fungos: que exigem o cuidado com a umidade, o uso de desumidificadores e

silica gel;

- insetos: representados por baratas, tragas, piolho de livro, cupins, brocas,

demandam cuidado em manter a limpeza do ambiente, fazer dedetizacdo e

fumigacao.

2.4.2 Servigos de Biblioteca

Uma biblioteca-padréao oferece os seguintes servicos:

® O O T ©

)
)
)
)
)

orientagdo dos usuarios quanto ao uso da biblioteca e seus servicos;
consulta aos materiais no proprio recinto;

empreéstimo domiciliar;

empréstimo entre bibliotecas;

acesso a bases de dados disponiveis na prépria biblioteca;

acesso a bases de dados disponiveis em redes de telematica;

realizacdo de buscas bibliogréaficas a pedido;

respostas a consultas recebidas no servigo de referéncia;

encaminhamento do usuario a bibliotecas mais pertinentes as suas
necessidades;

fornecimento de cépias de materiais de pesquisa e estudo, respeitadas as

restricbes definidas pela lei do direito autoral.



Em relacao as atividades técnicas que se desenvolvem na biblioteca, encontram-
se, em geral, os servigos de: selecdo e aquisicao de materiais; processamento
técnico ( catalogacdo e classificacdo); atendimento aos usuarios (que inclui

orientacao e referéncia e empreéstimo).

No servico de selecdo e aquisicdo recebem-se sugestdbes de aquisicao de
materiais para o acervo apresentadas pelos usudrios. Essas sugestbes sao
avaliadas por uma comissao de selecdo, formada por bibliotecarios, que toma
suas decisbes com base em uma politica de selegcdo e aquisicdo estabelecida
para a biblioteca. O mesmo servico providencia a aquisicdo dos materiais, em
geral por meio de compra. Varias bibliotecas também obtém material por doagéo
ou permuta com duplicatas ou publicacbes feitas pela instituicdo a que esta
vinculada. Os materiais relevantes e que atendam a maior demanda dificilmente

se obtém por doagao ou permuta.

O servico de processamento técnico concentra-se nas atividades de catalogacao e
classificacdo dos materiais € sua preparagao para colocagcao nas estantes. A
catalogacao constitui um processo de criacao de representagdes sintéticas dos
documentos, as fichas catalograficas dos catalogos tradicionais ou os registros
nos catalogos informatizados. E um processo submetido a padronizagdo
internacional, que tem facilitado, ndo s6 a adocdo da informatica para a
construcéo de catdlogos de acesso em linha, mas, também, para uma maior
cooperagdo nacional e internacional no setor, reduzindo a duplicagdo de tarefas
nas bibliotecas.

O servico de atendimento aos usuarios é responsavel pela prestacao de
informacoes, realizacdo de pesquisas bibliograficas na colecao de referéncia da
biblioteca ou nas bases de dados a que tiver acesso, administracdo de
empréstimo externo de materiais aos leitores, realizacdo de programas de

treinamento sobre uso da biblioteca e pesquisa bibliografica voltados para os



usuarios, realizacao de diferentes atividades culturais e de promocao dos servigcos
da biblioteca etc.

2.4.3 Qualidade nos Servicos de Biblioteca
Silva (2001) detalha, a partir dos estudos de Garvin, algumas dimensdes da

qualidade voltadas para empresas de manufatura, empresas de servigo, empresas

de transporte e empresas de suprimento. A seguir apresenta-se o quadro com

essas dimensdes da qualidade.

EMPRESAS DE

EMPRESAS DE

EMPRESAS DE

EMPRESAS DE

MANUFATURA SERVICO TRANSPORTE SUPRIMENTO
Desempenho Desempenho Seguranca Sortimento
Confiabilidade Integridade Rapidez Atendimento
Conformidade Atendimento Pontualidade Estética
Durabilidade Estética Conforto Confiabilidade
Estética Conforto Atendimento Comodidade

Qualidade Percebida

Qualidade Percebida

Qualidade Percebida

Qualidade Percebida

QUADRO 2: As Dimensodes da Qualidade

Fonte: (SILVA, 2001).

Diante dos varios tipos de empresas apresentadas no quadro acima, a que mais

se adequa para os servigos de bibliotecas sdo as empresas de servico.

Das dimensdes da qualidade das empresas de servigo as que se relacionam com

0s servicos de biblioteca sao:

a) Desempenho;
b
c
d
e

Atendimento;
Estética;

Conforto;

)
)
)
)

Qualidade Percebida.




a) Desempenho

O desempenho, nos servicos de biblioteca, esta relacionada com as atividades
técnicas. Essas atividades sdo: selecdo e aquisicdo de materiais, feita através de
doacdo, compra ou permuta e processamento técnico (catalogagdo e
classificagéo). No servico de selecdo e aquisicdo sdo recebidas sugestdes de
aquisicdo de materiais para 0 acervo apresentadas pelos usuarios. Essas
sugestdes sao avaliadas por uma comissao de selegcéo, formada por bibliotecarios
e usuarios, que toma suas decisbes com base em uma politica de selecdo e
aquisicao estabelecida para a biblioteca. O servico de processamento técnico
concentra-se nas atividades de catalogacao/classificacdo dos materiais e a sua
preparacao para colocagao nas estantes. A catalogacdo um processo de criacao
de representagbes sintéticas dos documentos, as fichas catalograficas dos
catédlogos tradicionais ou os registros nos catalogos informatizados. E um
processo submetido a padronizacao internacional. J& no processo de classificacao
atribuem-se aos documentos numeros ou codigos que servirdo para definir sua

localizagao no acervo.

E importante ressaltar que as atividades relacionadas & sele¢do e aquisicdo de
materiais ndo serdo analisadas. Uma vez que apenas as pessoas que compdem a

comissao de selecao é que sao capazes de responder sobre essas questoes.

b) Atendimento

O atendimento inclui orientacdo aos usuarios quanto ao uso da biblioteca e seus
servicos, respostas a consultas recebidas nos servicos de referéncia, empréstimo
domiciliar e empréstimo entre bibliotecas, acesso a bases de dados disponiveis na
propria biblioteca, realizacdo de buscas bibliograficas a pedido, respostas a
consultas recebidas no servico de referéncia, encaminhamento do usuario a
bibliotecas mais pertinentes as suas necessidades, fornecimento de copias de
materiais para pesquisa e estudo, e outras.



c) Estética e Conforto
No caso dos servicos de biblioteca a dimensdo estética esta diretamente

relacionada ao conforto.

A estética consiste na aparéncia de como os materiais, ou seja, as mesas, 0s
computadores, as estantes estejam bem distribuidos e organizados no
espaco fisico da biblioteca, proporcionando bem estar a todos os usuarios
da biblioteca.

O conforto se refere a estruturacdo fisica, iluminacdo e conforto térmico
adequados para o ambiente. Incluem-se também, as condicdes de higienizacao
da biblioteca (meios de combate a fungos, &caros, poeira, mofo etc)

d) Qualidade Percebida

A qualidade percebida, se da pela opiniao expressa dos usuarios sobre a

biblioteca e seus servigos.

2.4.4 A Biblioteca Universitaria

No Brasil, as bibliotecas universitarias, entendidas como grandes prestadoras
de servigo a comunidade académica, surgem a partir do inicio do século XIX.

A biblioteca universitaria representa um fendmeno social. A conjuntura social,
em que a biblioteca universitédria brasileira se enquadra, afeta até o
funcionamento dos servigos bibliotecarios. A biblioteca é um organismo dentro

de um outro maior, assim, ele se torna, ao mesmo tempo, beneficiéria e vitima



da infra-estrutura geral da instituicao em que esta inserida (MIRANDA, 1980
apud PAIVA, 2002)

Em se tratando da prestagdo de servicos nas bibliotecas universitarias
brasileiras, alguns autores reconhecem que a situagdo nessas bibliotecas é
precaria. Eles atribuem essa situacdo ao descaso das administracoes
universitarias, ao hermentismo das bibliotecas, em relacdo ao publico e a
instituigbes congéneres, e as falhas na formacao dos profissionais da area.

A biblioteca tem um importante papel social: gerar e difundir o conhecimento. A
idéia de que a biblioteca é o organismo mais importante, dentro da
universidade, ndo deve ficar apenas no discurso das autoridades. Torna-se
imprescindivel que a biblioteca, no planejamento global da instituicdo, tenha
prioridade.

A biblioteca precisa entrar em sintonia com a universidade, inserindo-se, neste
contexto, como pratica pedagdgica. No contexto universitario, a biblioteca é
marcada pelo isolamento e pelo desprestigio, que se evidencia pela falta de
status do bibliotecario, sempre ausente no processo decisério da universidade
brasileira. A baixa utilizagdo das bibliotecas universitarias brasileiras € um
problema que transcende os limites da biblioteca e da prépria universidade
(MATTOS, 2001 apud PAIVA, 2002).

2.4.5 Biblioteca Central da UFPB: objeto de estudo

A Universidade Federal da Paraiba foi criada em 02 de dezembro de 1955,
durante o governo de José Américo de Almeida, através da Lei Estadual n. 1366,
passando a congregar, em uma mesma instituicdo, as diversas faculdades e

escolas que existiam na época, fruto de iniciativas privadas e governamentais. Foi



reconhecida pelo Decreto n. 40.150 de 16 de outubro de 1956 e, posteriormente,
federalizada pela Lei n. 3835 de 13 de dezembro de 1960 (UFPB, 2005).

Anos mais tarde, foi reestruturada, através dos decretos-lei n.53 de 18 de
novembro de 1966 e n.252 de 28 de fevereiro de 1967, que instituiram a Reforma
Universitaria, criando a estrutura departamental, em substituicdo as antigas
faculdades (UFPB, 2005).

Sua estrutura organizacional mantém-se, praticamente, inalterada desde entao,
excecado feita para novos cursos e centros criados e pequenos ajustes

administrativos que apenas serviram para aperfeicoa-la.

A Universidade Federal da Paraiba era estruturada da seguinte forma: Campus |,
na cidade de Joao Pessoa, Campus ll, na cidade de Campina Grande, Campus lll,
na cidade de Areia, Campus |V, na cidade de Bananeiras, Campus V, na cidade
de Cajazeiras, Campus VI, na cidade de Sousa e Campus VII, na cidade de Patos.

Apds uma luta de vérios anos, envolvendo a comunidade académica, a sociedade
como um todo e a classe politica local, foi criada a Universidade Federal de
Campina Grande, com o desmembramento da Universidade Federal da Paraiba,
através da Lei n® 10.419, de 09 de abril de 2002, integrada pelo Campus I, na
Cidade de Campina Grande, Campus I, na Cidade de Cajazeiras, Campus lll, na
Cidade de Sousa e o Campus IV, na Cidade de Patos (UFPB, 2005).

Atualmente, a Universidade Federal da Paraiba esta estruturada da seguinte
forma: Campus |, na Cidade de Jodo Pessoa, Campus Il, na Cidade de Areia, e 0
Campus lll, na Cidade de Bananeiras.

O Sistema de Bibliotecas da UFPB, SISTEMOTECA, foi criado de acordo com o
regulamento que esta disposto na Resolugédo n® 201 de 07.08.1980 do Conselho
Universitario e apresenta a seguinte definicao, em seu Art. 12 (UFPB, 2005):



“O Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal da Paraiba/ SISTEMOTECA —
€ um conjunto de bibliotecas integradas sob aspectos funcional e operacional,
tendo por objetivo a unidade e harmonia das atividades de coleta, tratamento,
armazenagem, recuperacao e disseminacdo das informagdes, para apoio aos

programas de ensino, pesquisa e extensao”.

De acordo com esse regulamento, o SISTEMOTECA é formado por uma
Biblioteca Central, localizada no Campus | (Jodo Pessoa) e duas Bibliotecas
Setoriais no interior, correspondentes aos campis que formam a UFPB e que

estao situados nas cidades de Areia e Bananeiras.

A Biblioteca Central, conforme Art.: 12 da supracitada Resolu¢cdo “é¢ o 6rgao
responsavel pela coordenacao geral das atividades do SISTEMOTECA” e possui
trés grandes divisdes:
- Divisdao de Desenvolvimento de Colegdes (DDC) - engloba as
Secoes de Selecao, Aquisicao e Intercambio.
- Divisdo de Processos Técnicos (DPT) — fazem parte as Secoes de
Catalogacao e Classificacdo, bem como as de Manutencao do
Material.
- Divisdo de Servicos aos Usuarios (DSU) — engloba as Secdes de
Referéncia, Circulacdo, Periddicos, Multimeios e Servigo de
Informacdo e Documentacdo (SID). Este ultimo trabalha com o
COMUT, acesso a INTERNET, base de dados on-line e CD-ROM,
devendo ser importante ponto de apoio para o pesquisador.



3 METODOLOGIA

3.1 Aspectos metodolégicos da Pesquisa

A pesquisa social pode ter diversos tipos de objetivos, como, por exemplo,
descricdo, avaliacdo e (re) construgcdo (THIOLLENT, 1984). O primeiro tipo
consiste em descrever uma situacao tal como ela é. A pesquisa de avaliagdo
consiste em avaliar ou medir 0 que ocorre em comparagao a uma norma, critério
ou ideal definido, e o terceiro tipo visa a contribuir, para delinear as possiveis
transformacées da situacdo vigente, com o objetivo de construcdo ou

reconstrucao.

Entende-se que a analise das dimensdes da qualidade exploradas nos servigos
aos usuarios da Biblioteca Central da Universidade Federal da Paraiba se
enquadra no tipo de pesquisa de descricdo, tendo em vista que se descreve as
dimensbes da qualidade proposta na literatura, e, além disso, considera-se as

opinides dos usuarios, o que se configura numa forma de avaliacao.

Para a estruturacdo da presente pesquisa, adotou-se procedimentos
metodolégicos que compreendem:

a) uma revisao de literatura sobre a teméatica, especialmente as dimensdes da
qualidade em servicos de biblioteca, com o proposito de obter melhor
embasamento tedrico para a pesquisa. Para tanto, foi imprescindivel o uso
de artigos de periodicos, livros, entre outros materiais em diversos
formatos, inclusive o eletrénico, referentes ao tema em estudo e que
serviram de respaldo, para explicar, compreender e dar significado ao
fenbmeno estudado:

b) uma pesquisa de campo que incluiu uma pesquisa com usuarios da
biblioteca, correspondente a aplicagdo de um questionario (APENDICE A)

nas secbes de referéncia, circulagdo, periddicos e seriados, colegdes



especiais, multimeios e a secao de informacdo e documentagdo da
Biblioteca Central da UFPB, com a finalidade de coletar dados necessarios

a pesquisa:

c) analise e discussao dos dados coletados.

A investigacado tem dois planos de abordagem, distintos e complementares: um
quantitativo e outro qualitativo. O plano quantitativo permite encontrar subsidios
para a construcdo de uma base objetiva, e o segundo plano, o qualitativo,delineia
a sua subjetividade, para ampliar o entendimento do objeto da pesquisa.

Os métodos quantitativos empregam um instrumental estatistico, com base do
processo de andlise de um problema, e sdo amplamente utilizados na condugao
de estudos descritivos. Em principio a abordagem quantitativa representa a
intengao de garantir a precisao dos resultados e evitar distor¢oes de andlise e
interpretacdo (RICHARDSON, 1999).

A abordagem qualitativa extrapola os nimeros e nao restringe a realidade social
ao que pode ser observado e quantificado apenas. Essa abordagem qualitativa
justifica-se por ser uma forma adequada, para entender a natureza do fenémeno
social, que caminha para o universo de significacbes, motivos, aspiracdes,
crencgas e valores (PAIVA, 2002).

3.2 Natureza da pesquisa

Segundo Gil (1991), a pesquisa cientifica pode apresentar bastante complexidade
e demonstrar-se variavel, o que por essa razao, é possivel classificar as varias
pesquisas segundo o nivel de complexidade. Pode-se apresentar a classificagcao
da pesquisa como, exploratoria, descritiva e explicativa.



Com base nessa classificacdo denomina-se a pesquisa proposta como uma
pesquisa do tipo exploratéria, pois tem como principal objetivo desenvolver,
esclarecer e modificar conceitos e idéias, com intuito de promover a formulacao de
problemas mais precisos e visa proporcionar maior familiaridade com o problema

com vistas a torna-lo explicito.

Por outro lado, esta pesquisa pode também ser classificada como pesquisa
descritiva, que tem como finalidade a descricdo das caracteristicas de uma
populacdo ou fendmeno e onde uma de suas caracteristicas mais significativas
esta na utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de dados, tais como

questionario, principal instrumento utilizado nesta pesquisa.

3.3 Ambiente da pesquisa

O ambiente da pesquisa abrange a Biblioteca Central UFPB, (ANEXO A) que se
encontra localizada no Campus |, Joao Pessoa. Ambiente da pesquisa, também
chamado de universo da pesquisa, é definido por Richardson (1999) como o

conjunto de elementos que possuem determinadas caracteristicas comuns.

3.4 Amostra

A amostra esta constituida por 50 informantes sendo 41 alunos de graduacao e
nove de pés-graduacao que compareceram as Secoes de Referéncia, Circulacao,
Periédicos, Multimeios e SID da Biblioteca Central, no periodo estabelecido para a
coleta de dados e que se dispuseram a participar da pesquisa.

Convém salientar que, atualmente, o Campus | da Universidade Federal da
Paraiba tém 17.130 alunos de graduacédo e 1.650 alunos de pés-graduacgao
(UFPB, 2005)



Utilizando-se uma escala para os pontos de 1 a 5, pode-se prever que a variancia
de cada uma das varidveis teriam um valor maximo igual a 2. Isso ocorreria no
caso hipotético de ocorrer uma divisdo equitativa de opinides, ou seja, 20% para
cada uma das cinco respostas (TABELA, 1).

TABELA 1: Calculo da variancia maxima das variaveis do questionario.

Xi P(x)) XiP(Xi) Xi-X (xi-X)? P(x))
1 0,2 0,2 -2 0,8

2 0,2 0,4 -1 0,2

3 0,2 0,6 0 0

4 0,2 0,8 1 0,2

5 0,2 1 2 0,8

> 1 X =3,0 0 V=2

De acordo com o tempo disponivel, definiu-se uma amostra piloto de tamanho 50.
Desta forma, considerando-se uma confiabilidade de 95% (nivel de significancia
0=5%), pode-se calcular o erro maximo da amostragem a partir da férmula do
tamanho da amostra com variancia conhecida. n = ¢® [Z(a/2) * (KAZMIER,
1982):

onde,

n =50, tamanho da amostra
Z(a/2) = 1,96

o’ = 2 (variancia maxima)

e = erro maximo = 0,39

Desta forma, conclui-se que poderia trabalhar com uma amostra de 50 pessoas
que forneceria uma confiabilidade de 95% para uma precisdo expressa por um

erro maximo de 0,39 acima ou abaixo das medidas que seriam estimadas.



3.5 Fases da pesquisa

Toda e qualquer pesquisa cientifica pressupde o levantamento preliminar de
informagdes como suporte tedrico para assegurar e dar maior fundamento ao
tratamento dos dados coletados na pesquisa. Diante disso, o levantamento de
dados realizou-se através dos seguintes procedimentos:

a) Pesquisa documental

Levantamento de informacgdes, em periddicos, livros, anais, dissertagdes, teses,
em bibliotecas tradicionais e digitais, Internet e outras fontes de informacao, a fim
de constituir o marco teérico do tema de estudo.

b) Pesquisa de Campo

A pesquisa de campo se refere a pesquisa com 0S USUarios que compareceram a
Biblioteca Central no periodo da coleta de dados.

3.6 Instrumento da Coleta de Dados

Coletou-se dados através de questiondrio, aplicado a usuéarios da Biblioteca
Central da UFPB.

Por questionario entende-se um conjunto de questées que sao respondidas por
escrito pelo pesquisado. Este tipo de instrumento constitui 0 meio mais rapido e
barato de obtencao de informagdes, além de nao exigir treinamento de pessoal e
garantir o anonimato (GIL, 1991).

O questionario permite descrever as caracteristicas e medir determinadas

variaveis de um grupo social. Dentre as vantagens que o questionario apresenta



pode-se visualizar as seguintes: apresenta relativa uniformidade de uma medicao
a outra, pelo fato de que o vocabulério, a ordem das perguntas e as instru¢cdes séo
iguais para todos os entrevistados, o fato de ter tempo suficiente para responder o
questionario pode proporcionar respostas mais refletidas que as obtidas em uma
primeira aproximac¢ao com o tema da pesquisa e a tabulacdo de dados pode ser
feita com maior facilidade e rapidez que outros instrumentos (RICHARDSON,
1999).

O questionario usado na pesquisa (APENDICE A), consta de duas partes:
a) perfil dos usuarios — nesta parte buscou-se obter as caracteristicas dos
usuarios, alunos de graduacao e pds-graduacao,informantes da pesquisa e,
b) dimensdes de qualidade — esta parte contempla as dimensdes de qualidade
proposta por Silva (2001, p.43), conforme descritas no item 3.3, que mostra as
dimensdes relacionadas com os servigos de bibliotecas, e que sao:

a) competéncia;

b) atendimento;

c) estética e conforto e,

d) qualidade percebida.

Avaliou-se a qualidade do servigo pelo peso da resposta em relacdo a cada item
de satisfacdo. Portanto, foi necessario o uso de uma escala tipo Likert, para
compor o questionario. Esse tipo de questionério permite que os entrevistados
respondam, com graus variados de satisfacdo, a cada item que descreve o
servigo. Este é um procedimento de graduagdo em que a escala representa um
continuo bipolar. Onde a extremidade inferior representa uma resposta negativa,

enquanto a extremidade superior uma positiva (HAYES, 1995).



A referida escala tem a seguinte configuracao.

5 4 3 2 1
Plenamente Parcialmente Nem satisfeito Parcialmente Plenamente
Satisfeito Satisfeito Nem Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito

A vantagem de se usar esse tipo de questionario esta refletida na variabilidade
resultante da escala. Isto permite que os entrevistados se expressem em termos
de grau de suas opinides acerca do servigo recebido, em vez de restringi-los a
uma simples resposta tipo sim e néo.

Antes da coleta de dados, realizou-se um pré-teste, que corresponde a aplicacao
prévia do questionario a um grupo que apresenta as mesmas caracteristicas da
populacao incluida na pesquisa, com o objetivo de revisar e direcionar os aspectos
da investigacao (RICHARDSON, 1999).

Aplicou-se o pré-teste a 10 usuarios no periodo de 18 a 22 de abril de 2005. Esse
pré-teste mostrou que o nivel das perguntas era o esperado, ndao havendo,
portanto, necessidades de se reformular questoes.

3.7 Coleta de dados

Coletou-se os dados da pesquisa na segunda quinzena do més de abril e na
primeira do més de maio, periodo de 25 de abril a 06 de maio de 2005. O
questionario foi aplicado a 50 alunos, entre graduados e pos-graduados da UFPB ,
nos turnos manha e tarde, entre 0s usuarios que compareceram a Biblioteca

Central no momento da aplicagdo do questionario.



3.8 Tratamento, analise e interpretacao dos dados.

A andlise de dados tem como objetivo organizar e sumariar os dados de forma tal
que possibilite o fornecimento de respostas ao problema proposto para a
pesquisa. Enquanto que a interpretacdo tem como objetivo a procura de sentido
mais amplo das respostas, o que se efetiva através da correlagdo com
conhecimentos obtidos previamente (GIL, 1991).

Nesta pesquisa realizou-se uma andlise quantitativa a partir da preparacao e
descricdo da base empirica provinda da aplicacao das técnicas de coletas de
dados ja especificadas, com o objetivo de ordenar o banco de dados. Visando
facilitar a compreenséao e interpretacdo dos dados tabulados, apresentando-os em
forma de quadros, tabelas e graficos. Tabulados os resultados da pesquisa, estes
foram submetidos a tratamento estatistico descritivo.



4 DESCRICAO E ANALISE DAS DIMENSOES DA QUALIDADE

Essa parte da pesquisa trata da descricdo e andlise dos dados coletados,
conforme metodologia proposta. Seguindo a estrutura do questionario utilizado
para pesquisa de campo esta foi composta por dois tépicos: perfil do usudrio e

qualidade nos servicos da Biblioteca Central da UFPB

A andlise dos dados estabeleceu-se & luz dos resultados obtidos com os dados
coletados e confrontados, na medida do possivel, com o referencial teérico. Esta
etapa de analise corresponde a compreensao e interpretacao das respostas dadas
pelos usuarios consultados no ambiente pesquisado.

4.1 Perfil do usuario

A primeira pergunta do questionario se refere a freqiéncia de uso da Biblioteca
Central da UFPB. A esse respeito verificou-se que dos 50 informantes 43 fazem
uso freqlente da Biblioteca Central e 07 ndao a usam com freqiéncia,
representando 86% e 14%, respectivamente, conforme Grafico 1:



86%

14%

Sim mNao

GRAFICO 1: Freqiiéncia de uso da Biblioteca Central/UFPB
FONTE: Dados Coletados, 2005.

E importante ressaltar que o argumento dos 14% usuarios que ndo fazem uso
freqUente da Biblioteca Central, se refere a distancia da Biblioteca dos seus locais
de aula e também por terem biblioteca setorial que atendem as suas
necessidades.

Ainda sobre a freqléncia a biblioteca, constatou-se, dentre os servicos
apresentados, que o “empréstimo de livros” é o servico mais utilizado pelos
entrevistados (88%). Seguindo esse servico estdao as “instalacées da biblioteca
apenas para estudo” (72%). Por fim se coloca o “uso das fontes de informacéo

para realizar trabalhos” representando 56%, conforme Tabela 2.

TABELA 2: Uso dos servicos da Biblioteca

SERVICOS FREQUENCIA %
Empréstimos de livros 44 88
Instalagdes para estudar 36 72
Fontes de informacgéo para realizar trabalhos 28 56
Outros 0 0

FONTE: Dados Coletados, 2005.



E importante destacar que o servico de “empréstimo de livros” alcancou a
pontuacdo mais alta tanto nessa questao (88%) quanto na dimensao atendimento
(Tabela 3). Porém, a dimensao atendimento mostra que os usuarios nao estao
plenamente satisfeitos com esse servico, uma vez que nado atingiu uma média

satisfatoria.

No que se refere ao item “instalagcbes da biblioteca apenas para estudo”
constatou-se que mesmo indo com freqiéncia a biblioteca para estudar, os
usuarios afirmaram que o ambiente ndo apresenta boas condigbes para realizar o
estudo, pois 0 mesmo é muito quente, nao tem nenhum sistema de refrigeracao e,
em alguns pontos, a iluminagdo é precdria. Isso pode ser observado na
informagéo constada na Tabela 4: Dimensao Conforto e Estética.

O dltimo servico, “uso das fontes de informacao para realizar trabalhos”, obteve o
percentual mais baixo (56%), isto, talvez esteja relacionado com a escassez de
livros e a desatualizagdo do acervo, conforme ser4d mostrado mais adiante na

Tabela 2: Dimensao competéncia.

E importante ressaltar que a questdo sobre a utilizagdo dos servicos da biblioteca
foi uma questdo de multipla escolha, onde os entrevistados poderiam optar por
mais de uma alternativa, isso implica que o somatério da freqiiéncia dara mais de

50 ( n® de questionarios respondidos) e a porcentagem mais de 100%.

Finalizando a primeira parte do questionario, “perfil do usudrio”, analisou-se a
situacdo académica dos entrevistados. Constatou-se que dos 50 entrevistados,
82% sao alunos de graduacdo e 18% alunos de péds-graduacdo. E importante
salientar que, a principio, os professores da UFPB fariam parte da amostra, mas
no momento de aplicagdo dos questionarios nao foi identificado nenhum professor.
Talvez essa constatacdo se deva ao fato do professor possuir um acervo
documental melhor e mais atualizado que dispensa o uso da Biblioteca Central. O
grafico 2 mostra a situacao académica dos usuarios pesquisados
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GRAFICO 02: Situacdo Académica dos usuarios
FONTE: Dados Coletados, 2005.

Os 41 alunos de graduagéo, estao vinculados aos seguintes cursos:

) Nutricao (17%);

) Letras (15%);

¢) Engenharia Mecénica (12%);

) Economia (10%);

) Pedagogia (7%);

f) Quimica Industrial (7%);

g) Enfermagem (5%);

h) Engenharia de Alimentos (5%);

i) Engenharia de Producéo (5%);

j) Arquitetura (4%);

k) Comunicacgao (4%);

[) Educacgao Fisica (2%);

m) Engenharia Civil (2%) e,

n) Servigo Social (2%).



Ja os nove alunos de pés-graduacao, sao vinculados aos cursos:
a) Engenharia de Produgéo (33%);

b

c

d

e

) Administragcdo de Empresas (22%);

) Produtos Naturais e Sintéticos Bioativos (22%);
) Pedagogia (11%) e,

) Psicologia Social (11%).

4.2 Dimensoes da Qualidade nos servicos da Biblioteca Central da UFPB

Para medir a qualidade dos servigos oferecidos optou-se por trabalhar com
tratamento estatistico e com o nivel de satisfagdo dos usuarios através de uma
escala do tipo Likert (HAYES, 2004).

Quanto ao tratamento estatistico, calculou-se a média e a varidncia de cada
variavel, para identificar qual o desvio aceitavel da amostra dessa pesquisa.
Conforme o Quadro 3.



. Escores .y in
Variavel 1 2 3 2 5 meédia variancia

X1 14 17 11 8 0 2,26 1,0724
X2 2 8 9 25 6 3,5 1,05
X3 6 11 21 9 3 2,84 1,0944
X4 12 22 8 8 0 2,24 0,9824
X5 8 6 10 20 6 3,2 1,6
X6 6 8 8 18 10 3,36 1,6704
X7 5 16 8 18 3 2,96 1,3184
X8 3 12 9 14 12 3,4 1,56
X9 7 12 14 12 5 2,92 1,4336
X10 6 15 12 10 7 2,94 1,5364
X11 17 13 6 10 4 2,42 1,8036
X12 3 15 20 9 3 2,88 0,9456
X13 18 8 17 7 0 2,26 1,1924
X14 7 10 13 14 6 3,04 1,5184
X15 4 13 4 19 10 3,36 1,6304
X16 18 14 5 9 4 2,34 1,7844
X17 1 6 13 14 16 3,76 1,1824
X18 14 13 9 10 4 2,54 1,6884
X19 8 10 15 12 5 2,92 1,4736
X20 6 10 10 24 0 3,04 1,1584

QUADRO 3: Célculo da Média e da Variancia das Varidveis.
FONTE: Dados Coletados, 2005.

A variavel 11, referente ao numero de bibliotecarios na sessao para atendimento
ao publico, foi a que apresentou a maior variancia (1,8). Com base neste valor,
pode-se calcular o erro real da amostragem, com base na férmula, apresentada
anteriormente (KAZMIER, 1982), como 0,37.

E para saber o grau de satisfagcdo dos usuarios que utilizam os servigos oferecidos
pela Biblioteca Central da UFPB, utilizou-se a Escala de Likert (HAYES, 2004)
para a avaliacdo das alternativas relacionadas as dimensdes da qualidade
estudadas.




A referida escala tem a seguinte configuracao.

5 4 3 2 1
Plenamente Parcialmente Nem satisfeito Parcialmente Plenamente
Satisfeito Satisfeito Nem Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito

Com os resultados, obtidos através do questionério, elaborou-se uma tabela para
cada dimensdo que mostra as alternativas avaliadas pelos usudrios. Em cada
tabela apresentam-se os seus resultados, o escore e a avaliagdo de cada

alternativa que se encontra na coluna da média.

Uma avaliacdo acima de 3 indica, em termos gerais, satisfacdo em relacéo a
alternativa e uma avaliagdo abaixo de 3 indica, em termos gerais, insatisfacdo em

relagédo a alternativa.
4.2.1 Dimensao Competéncia

Constata-se na Tabela 3, que a avaliagdo mais alta apresenta média de 3,5 para
“utilizagcao do catalogo informatizado”. Provavelmente, isso se deva ao fato deste
tipo de catdlogo propiciar a facilidade de uso de programas de recuperacao da
informac&o, que se torna cada vez mais f4cil para o usuario. E importante ressaltar
que a Biblioteca Central disponibiliza, via Internet, os seus catélogos de autor,

titulo e assunto.



TABELA 3: Dimensido Competéncia

HIERARQUIA DIMENSAO COMPETENCIA ESCORE MEDIA
1 Utilizacao do catalogo informatizado 175 3,5
2 Catalogacao como forma de auxilio na 160 3,2

busca da informacéao

3 Introducéo de novas tecnologias 142 2,8
4 Atualizacao do Acervo 113 2,3
5 Conservacao do Acervo 112 2,2

FONTE: Dados Coletados, 2005

Um fato que talvez tenha contribuido para que essa alternativa ndo obtivesse uma
média mais alta é que o catalogo nao possibilita um servico de reserva de livros
onde seria possivel reservar documentos ou consultar informagdes sobre as
transacoes de circulacao (empréstimo, reservas e débitos) em qualquer

computador com acesso a Internet.

A segunda média mais alta na dimensdo competéncia, (3,2) foi para a
“catalogacao como forma de auxilio na busca da informacao”. Nesse processo de
catalogagédo sao atribuidos aos documentos cédigos que servem para definir a
localizag&o dos livros no acervo. Normalmente, essa localizagéo é feita por algum
esquema de classificagdo, previamente definido, isto €, os documentos séo
ordenados segundo sucessao logica desses codigos, de modo que séo colocados
juntos os documentos que possuem cédigos de localizag&o iguais, ou seja, que
tratam do mesmo assunto. Esse codigo é conhecido como numero de chamada e
contém, muitas vezes, um nivel adicional de ordenagao que permite a reunido de

obras de um mesmo autor dentro da classificagcao respectiva.

Em contrapartida, de acordo com o nivel de satisfacdo abaixo de trés, aparecem a
“introducdo de novas tecnologias” (2,8), a “atualizacdo do acervo” (2,3) e a
“conservacao do acervo” (2,2) o que se considera no primeiro caso (2,8) um nivel
quase intermediario € nos outros dois (2,3 € 2,2) 0os niveis mais baixos de
satisfacao.



Mais uma vez dando evasdo as suas inquietacées os usuarios questionaram se
realmente existe introducdo de novas tecnologias e se existe ndo esta sendo

perceptivel.

Essa percepgéo deixa clara a necessidade da Biblioteca Central, preparar melhor
seus funciondrios para divulgarem as novas tecnologias existentes e,
consequentemente, seu uso posterior. Assim, é conveniente, que depois de
implantada essas tecnologias sejam divulgadas através de folheto, cartazes ou
através da prépria Internet no site da Biblioteca, entre outras que julgarem mais
apropriada. E oportuno enfatizar que essa divulgacdo seja periédica ja que a cada
semestre novos alunos ingressam na UFPB.

Nao resta duvida que depois de feita a divulgacdo apropriada, os usuarios

passarao a utilizar esses recursos com mais freqiiéncia.

Além do catdlogo automatizado a Biblioteca Central disponibiliza outras
tecnologias modernas aos usuarios como as bases de dados online e em CD-
ROM a cargo do Servico de Informagdo e Documentacdo — SID. Bem como a
comutacao bibliografica, um servico onde o usuario localiza e obtém copias de
artigos e revistas, de anais, de partes de livros, teses e dissertagcdes, em
bibliotecas de outras instituicées, sediadas no Brasil € no Exterior.

Quanto a “atualizagcédo do acervo”, apesar de entenderem a escassez dos recursos
financeiros para compra de livros, sugeriram assim mesmo, adquirir novos titulos e
também que aumentem a quantidade de exemplares, para que possam atender a
todos.

Ainda, em relacdo ao acervo, observou-se, durante a coleta de dados que o setor
de periédicos nao registra freqiiéncia de usuarios 0 que sugere pelo exposto que



os informantes usam de preferéncia livros. Talvez isto ocorra, pelo fato dos

usuarios nao terem conhecimento do referido setor.

Quanto a “conservacdo do acervo”, sugerem que melhorem as formas de
conservagao pois alguns livros nao se encontram em boas condigbes de uso,
ficando sem a capa, com folhas rasgadas e/ou amassadas e algumas vezes, €
necessario ler os livros com uma mascara para evitar o contato com os fungos.
Essa é uma realidade que enfrentam as bibliotecas brasileiras e que deve receber
uma atengéo especial!

O desgaste dos materiais tem como causa diversos fatores. Os descritos por
Luccas (1995) sao exemplos aplicaveis as bibliotecas.

4.2.2 Dimensao Atendimento
Conforme mostra na Tabela 4, que tanto o “empréstimo domiciliar” quanto a

“organizacao do acervo” apresentam uma média de 3,4. Apesar de ndo atingirem

uma média mais alta, estas obtiveram a satisfacao dos usuarios.



TABELA 4: Dimensao Atendimento

HIERARQUIA DIMENSAO ATENDIMENTO ESCORE | MEDIA
1 Empréstimo Domiciliar 170 3,4
1 Organizagéao do acervo 168 3,4
2 Distribuicao, organizacado e quantidade dos 152 3,0
materiais

2 Orientacao dos bibliotecarios quanto ao uso 148 3,0
da biblioteca

3 Atendimento do bibliotecario responsavel 147 2,9
da secéao

3 Acesso aos computadores 146 2,9
Busca bibliografica a pedido 144 2,9

4 Numero de bibliotecarios na secéo para o 121 2,4
atendimento

5 Encaminhamento a outras bibliotecas 113 2,3

FONTE: Dados Coletados, 2005

Quanto ao empréstimo domiciliar levantou-se dois pontos negativos o primeiro, se

refere a filas imensas para fazé-lo e/ou devolver. A realidade mostra que nos

horarios e datas de pique percebe-se grandes filas 0 que denota a necessidade de

remanejamento para esses horarios. O segundo se refere a diminuigdo do tempo

que o usuario pode dispor da obra que passou de 20 para 15 dias.

Constata-se que apesar dessas dificuldades, os usuarios continuam fazendo

muitos empréstimos de livros, como mostra a Tabela 2. Talvez a Biblioteca Central

seja quem melhor ofereca esse servi¢co no contexto da UFPB.



Quanto a organizagédo do acervo os usuarios afirmaram que os livros nunca estao
no lugar, fazendo com que eles tenham dificuldades em localizar os livros

desejados.

As alternativas “distribuicdo, organizacdo e quantidade de materiais no espaco
fisico da biblioteca” e “orientacao dos bibliotecarios quanto ao uso da biblioteca e
de seus servigos”, obtiveram média 3,0, respectivamente o que significa que os
informantes optaram pelo nivel de satisfagdo neutro, nem satisfeito/nem

insatisfeito.

No sentido exposto o0 que fazer para tornar os usuarios satisfeitos? A resposta a
esse questionamento se fundamenta na educacdo do usuario. No caso da
Biblioteca Central os profissionais que trabalham com a orientagdo quanto ao uso
da biblioteca e seus servicos devem passar por um programa de treinamento, no
atendimento aos usuarios afim de conduzi-los ao efetivo uso dos servigos

oferecidos.

Quanto as alternativas referentes ao “atendimento do bibliotecério responsavel
pela secdo”, “acesso aos computadores” e a “busca bibliografica a pedido”
obtiveram uma média de 2,9, respectivamente. Alguns usudrios apresentaram

pontos negativos para essas questdes como: poucos bibliotecérios nas secgdes,

dificuldade em identificar quem sao esses bibliotecérios, principalmente, na se¢éao



de referéncia. Quanto ao acesso aos computadores consideram que, além de
serem poucos, para uma grande quantidade de usudrios, estes também néao

possibilitam o acesso a Internet.

Apenas duas alternativas na dimensao atendimento apresentaram baixo nivel de
satisfacdo, “numeros de bibliotecarios para atendimento ao publico” com média
2,4, e “encaminhamento a outras bibliotecas em caso de impossibilidade na busca
da informacao”, que atingiu a média 2,3 . Aqui, também, o usuario registrou que &
necessario a presencga de bibliotecarios para atendimento ao publico e que quanto
ao encaminhamento a outras bibliotecas isso praticamente ndo existe na

Biblioteca Central.

Essa afirmacao aponta a necessidade da Biblioteca Central implantar um servigo
referencial que leve o usuario a obter a informagao desejada em outras unidades
de informagéo, a exemplo do que ja acontece em outras Bibliotecas Universitéarias,

como é o caso da UFPE.

4.2.3 Dimensao conforto e estética

Na dimensdo conforto e estética (Tabela 5) a alternativa “espaco fisico”
apresentou uma média de 3,8, o que significa satisfacdo dos usudrios. Na

concepgdo dos usuarios o espaco fisico, que de um lado estda destinando ao



publico e ao acervo e de outro as pessoas que trabalham na biblioteca, esta bem
dividido.

TABELA 5: Dimens&o Conforto e Estética

HIERARQUIA | DIMENSAO CONFORTO E ESTETICA | ESCORE | MEDIA
1 Espaco fisico da Biblioteca 188 3,8
2 lluminacéo da Biblioteca 168 3,4
3 Sistema de Seguranca da Biblioteca 146 2,9
4 Higienizag&o da Biblioteca central 127 2,5
5 Conforto Térmico da Biblioteca 117 2,3

FONTE: Dados Coletados, 2005.

A alternativa “iluminagéo da biblioteca” obteve média de 3,4. Apesar dessa média,
muitos informaram que em determinados ambientes da biblioteca a iluminagao

nao é suficiente, face as ldampadas queimadas.

Sobre esse tema Sousa (1999) realizou uma pesquisa sobre a satisfacao de
usuarios e funcionarios da Biblioteca Central da UFPB em relagéo ao conforto
luminico, onde verificou que o sistema de iluminagao encontrado na Biblioteca
Central caracteriza-se como sistema de iluminacao geral que quando utilizado
sem um sistema complementar, por si s causa monotonia, ndo recomendado a

um local com postos de trabalhos fixos.

De acordo com esta constatacao e, ainda, com a relagao entre o maior valor do

nivel de iluminagao atual encontrado, e o valor médio estipulado na NBR 57



(Associagao Brasileira de Normas Técnicas, 1991), constatou-se na pesquisa de

Sousa (1999) um baixissimo nivel de iluminancia.

Percebe-se que, entre a pesquisa de Sousa (1999) e esta, periodo de seis anos,
em nada melhorou a qualidade do conforto luminico da Biblioteca Central. A

situacao, talvez, continue a mesma ou até mesmo pior.

Em contrapartida, detectou-se na dimenséao conforto e estética, trés alternativas
com nivel baixo de satisfagdo. A primeira esta relacionada com o “sistema de

seguranca da biblioteca” que apresentou 2,9 de média.

A segunda se refere a “higienizagéo da biblioteca central” com 2,5 de média. Isto
significa pouca higienizacao, ou seja, combate de fungos, acaros e poeira na
biblioteca. A poeira € um dos principais inimigos da biblioteca. O ar poluido pode
conter particulas &acidas, gazes, ovos de insetos e esporos de fungos (mofo) todos
nocivos e prejudiciais ao papel. O reconhecimento dos riscos ambientais devera
conter 0s seguintes itens, quando aplicaveis (LEITE, 1999):

a) a sua identificacao;

b) a determinacao e localizacdo das possiveis fontes geradoras;

c) a identificagdo das possiveis trajetérias e dos meios de propagacao dos

agentes nos ambientes de trabalho.



A Ultima alternativa com nivel de satisfacdo considerado baixo € o “conforto
térmico na biblioteca”, onde apresenta uma média de 2,3. Quanto a essa
alternativa os usuarios disseram que 0 ambiente é muito quente e que nao

apresenta nenhum sistema de refrigeragao.

O conforto térmico ou climatizagdo € o conjunto de processos empregados para se
obter, por meio de aparelhos, em recinto fechado, condigdes ambientais de
temperatura, umidade, pressao, etc. Adequadas ao bem-estar dos que nele se

encontrem (FERREIRA, 2000).

Com base nisso, para climatizar uma biblioteca seria deixa-la com temperatura e
umidade adequadas a todo material nela disponivel assim como ao bem estar das
pessoas que a freqientam.

Leite (1999) realizou uma pesquisa sobre conforto térmico na Secao de Periddicos
da Biblioteca Central da UFPB. Apesar de ter sido medidos a temperatura e a
umidade apenas nessa secao, verificou-se que a arquitetura e a localizagdo do
prédio sdo inadequadas, pois além de ser uma construcdo em concreto esta
possui grande quantidade de laminas de vidros dispostas em diagonal deixando
aberturas. A proximidade com a mata, que por si acumula grande quantidade de
umidade que é transferida naturalmente pelo ar. Junto com o ar transfere-se uma
grande quantidade de fungos o que amplia as condigdes de insalubridade da
Biblioteca Central.

Constatou-se que entre 1999 e 2005, também, nada foi feito para melhorar a
qualidade do conforto térmico da Biblioteca Central da UFPB.



4.2.4 Dimenséao qualidade percebida

Na dimenséo qualidade percebida (Tabela 6), apesar de apresentar apenas uma
alternativa, esta obteve uma média 3,0 o que significa que os usuarios estdo nem

satisfeitos/nem insatisfeitos, com os servigcos da Biblioteca Central.

Na medida que os outros servigos, referentes as dimensdes ja analisadas

anteriormente, forem melhorando essa dimensao melhorara também.

TABELA 6: Dimensao Qualidade E’ercebida )
HIERARQUIA | DIMENSAO QUALIDADE PERCEBIDA |ESCORE | MEDIA

1 Satisfacdo dos servicos da Biblioteca 152 3,0

Central
FONTE: Dados Coletados, 2005.

A andlise das quatro dimensdes estudadas da Biblioteca Central da UFPB conduz
a afirmacdo de que essa biblioteca deve envidar esforgos para que o grau de
satisfacdo dos seus usuarios atinja um nivel mais elevado, pois s6 assim a
Biblioteca Central podera cumprir 0 seu papel de disseminadora da informacao,

buscando sempre a qualidade dos seus servicos.

4.3 Diretrizes para melhoria dos servicos da Biblioteca Central da UFPB

A partir dos resultados obtidos na pesquisa, tracou-se algumas diretrizes para

melhoria dos servi¢os da Biblioteca da UFPB.

4.3.1 Dimensao competéncia



Implantar um servigo de reserva e de informagdes sobre empréstimo no
catalogo informatizado;

Fornecer melhores informagdes sobre como localizar os livros nas
estantes, através da catalogacao, ou nimero de chamada;

Implantar formas de divulgacdo das novas tecnologias disponiveis na
biblioteca;

Adquirir novos livros e assinaturas de periodicos;

Melhorar as formas de conservacao do acervo.

4.3.2 Dimensao atendimento

Formular novas normas para o empréstimo domiciliar;

Aumentar a presenga de funciondrios em todas as secgoes,
principalmente na se¢ao do empréstimo;

Organizar o acervo, sinalizando melhor as estantes;

Procurar uma forma de identificacdo dos bibliotecarios;

Disponibilizar mais computadores para pesquisa e elaboracdo de
trabalhos;

Encaminhar os usuarios para outras bibliotecas, inclusive as setorias,
em caso de nao dispor da informacao desejada pelo usuario;

Investir na capacitacao da equipe que atua na biblioteca, principalmente
os bibliotecarios;

Divulgar, periodicamente, o0s recursos e servicos disponiveis na
biblioteca;

Remanejar funciondrios para os horarios de maior fluxo de usuarios, na

biblioteca.

4.3.3 Dimensé&o conforto e estética



a) Melhorar a iluminag&o da biblioteca;

b) Melhorar o sistema de segurancga;

c) Higienizar, eficientemente, a biblioteca;
)

d) Implantar um sistema de refrigeracdo na biblioteca.

4.3.4 Dimenséao qualidade percebida

Melhorar de uma forma geral, e na medida do possivel, todos os servicos da
Biblioteca Central, citados anteriormente.

Algumas dessas diretrizes tem como base sugestbes dos informantes da
pesquisa, uma que apesar de nao ter sido solicitado no questionario, alguns
usuarios fizeram de alguma forma, suas sugestbes. Este fato demonstra o
interesse dos mesmos pela Biblioteca Central, querendo contribuir dessa forma
para o desenvolvimento da mesma.



5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo sobre a qualidade nos servigcos da Biblioteca Central da UFPB, levantou
informacdes importantes a partir das opinides dos usuarios que, se propuseram a
colaborar com esta pesquisa.

Acredita-se que virdo outros estudos com objetivos de renovacdo e
aprimoramento dos servicos oferecidos pela Biblioteca Central da UFPB, uma vez

que se trata de um tema relevante para a Biblioteca.

As consideracdes finais dessa pesquisa giram em torno das caracteristicas dos
usuarios da Biblioteca Central e da qualidade dos servicos da referida biblioteca,
objeto da pesquisa.

5.1 Quanto ao usuario

Conforme ja mencionado, a maioria dos usuarios usa com freqiiéncia a Biblioteca,
tendo uma representatividade de 86%, confrontando-se com 14% que n&o faz uso
freqliente. Essa analise nos leva a registrar que se trata de usuarios reais, uma
vez que a grande maioria registrou que freqlenta sempre a Biblioteca Central.

O uso da Biblioteca Central pelos usuarios é bastante significativo destacando-se
o uso frequente de: “empréstimo domiciliar’, da “utilizagdo das instalagdes para
estudo” e das “fontes de informacao para realizar trabalhos”.

A situagdo académica dos usuérios pesquisados conduz a dois tipos de usuarios:
alunos de graduacgéo, um grande contingente, e alunos de p6s-graduagao. Quanto
ao vinculo desses alunos com 0s cursos, 0s que congregam mais alunos sao:

nutricdo, letras e engenharia mecanica.



5.2 Quanto a qualidade dos servicos da Biblioteca Central da UFPB

Conforme ja mencionada na apresentagcdo dos resultados, uma avaliagdo acima
de trés indica, em termos gerais, satisfacdo em relagdo a alternativa e uma

avaliacdo abaixo de trés indica, em termos gerais, insatisfacdo em relagdo a

alternativa.

Com base nesse entendimento percebe-se que apesar de varias alternativas
terem obtido média acima de trés, nenhuma alcangou média cinco. Apesar desta
constatagdo os usuarios estdo parcialmente satisfeitos com a qualidade dos

servicos da Biblioteca Central.

A média considerada no nivel de insatisfagcdo se deu na Dimensao competéncia
para o0s servicos de “conservacdo” e “atualizacdo do acervo”, na Dimensao
atendimento para “numero de bibliotecarios da secdo para atendimento ao
publico” e “encaminhamento a outras bibliotecas” e finalmente na Dimensao
conforto e estética para “conforto térmico da biblioteca”.

Quanto ao problema do conforto térmico da biblioteca, € imprescindivel tomar
algumas medidas. A impermeabilizacdo da estrutura do prédio a vedagdo das
aberturas e obviamente a climatizacdo de todos os setores, pois a utilizagao de ar
condicionado produz o ambiente ideal para uma biblioteca, tanto para os livros,
permitindo a sua conservacao, livrando-os de insetos, fungos e microorganismos,
como para os funcionarios e usuarios, dando-lhes conforto necesséario e uma

maior concentragao nos estudos, nas leituras e no trabalho.

Os usuarios que optaram pelo nivel de avaliagdo neutro, nem satisfeito/nem
insatisfeito, se direcionaram, hierarquicamente, a “catalogacdo como forma de

auxilio na busca da informacdo” da Dimensado competéncia, € interessante



ressaltar que, embora a pergunta nao solicitasse, alguns dos entrevistados
registraram nao entenderem os codigos de localizagao dos livros, portanto, pedem
auxilio aos profissionais bibliotecarios. Na “distribuicdo, organizacdo e quantidade
dos materiais” e “orientacdo dos bibliotecarios quanto ao uso da biblioteca” da
Dimensao atendimento e na “satisfacdo dos servigos da Biblioteca Central” da

Dimensao qualidade percebida.

A satisfacao parcial dos usuarios da biblioteca €, hierarquicamente, representada
no “espaco fisico da biblioteca” da Dimens&o conforto e estética; na “utilizagdo do
catalogo informatizado” da Dimensao competéncia; no “empréstimo domiciliar’ e
“organizagao do acervo” da Dimensao atendimento e finalmente, a “iluminacdo da

Biblioteca” da Dimensao conforto e estética.

Os estudos da qualidade se fazem necessarios na Biblioteca Central/UFPB, pela
sua contribuicao a eficiente gestao da informacao no ambito dessa biblioteca. Por
outro lado, devem ser continuos para se detectar a qualidade dos servicos bem
como a satisfacao dos usuarios em relacao a essa biblioteca.

A adocao de medidas que utilizem a filosofia da qualidade implica a integragcéo e
participacao de todo o quadro de pessoal do servigo de informagédo na definicdo e
realizagao do que é produzir com qualidade. Para isso, € preciso escolher dentre
as abordagens existentes sobre qualidade, aquela que melhor se aplique a cada
caso em particular. A filosofia de Deming é a mais adequada, pois, a qualidade
passa a existir quando cada individuo na biblioteca compreende e adota a filosofia
da melhoria constante e quando todos os processos/atividades estiverem sob

controle estatistico.

A percepgao dos usuarios sobre as dimensdes da qualidade nos servigcos da
Biblioteca Central sdo mais significativas no tocante as dimensdes competéncia,
atendimento e conforto e estética, podendo-se, portanto, concluir que essas

dimensdes sdo as que mais se aplicam a Biblioteca Central.



As expectativas dos usuarios se direcionam ao minimo que pode oferecer uma
biblioteca, uma infraestrutura digna de qualquer funcionamento razoavel e
aquisicao de informacao de qualidade e em quantidade. Nesse sentido, pode-se
afirmar que os usuérios ndo foram ousados quanto as perspectivas futuras em

relacao a Biblioteca Central.

Nao resta duvida de que o estudo das dimensdes da qualidade na percepcao dos
usudrios da Biblioteca Central pode conduzi-la a interagir, da melhor forma
possivel, com o0s usuarios, e os mesmos com a biblioteca, objetivo maior de

qualquer sistema de informagéo.

5.3 Sugestoes

Finalmente, encerra-se essa dissertacdo sugerindo novos estudos, no campo da
Biblioteca Central, a exemplo dos estudos de uso da biblioteca pelos professores,
estudo sobre recursos humanos da Biblioteca Central bem como estudos sobre
qualidade, que se considera um tema que se deve ser desenvolvido com certa

regularidade pela sua importancia para a biblioteca.
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APENDICE A



UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA
CENTRO DE TECNOLOGIA

PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM ENGENHARIA DE PRODUGAO

Este questionario objetiva identificar as dimensdes de qualidade mais exploradas pelos usuarios
nos servigos da Biblioteca Central da UFPB. Para tanto, queremos obter sua opinido sobre os
aspectos que vocé considera mais importante. Agradecemos a sua colaboragao.

QUESTIONARIO

PARTE 1: PERFIL DO USUARIO
1.1Vocé usa com freqiiéncia a Biblioteca central da UFPB

()sim
() Nao

1.2 Vocé freqlienta a Biblioteca para:

() empréstimos de livros

() utilizar as instalagdes para estudar

() utilizar as fontes de informacéo para realizar trabalhos
(

) outro(s) qual(is)

1.3 Situagao Académica
() Aluno(a) de Graduagao Curso: Periodo Letivo:

() Aluno (a) de Pés-Graduagdo Curso:

() Professor (a) Departamento:




PARTE 2: QUALIDADE NOS SERVICOS DA BIBLIOTECA CENTRAL/UFPB

De acordo com a escala abaixo, avalie os seguintes itens relacionados a Biblioteca Central/UFPB

1 Plenamente satisfeito

2 Parcialmente satisfeito

3 Nem satisfeito/Nem insatisfeito
4 Parcialmente insatisfeito

5 Plenamente insatisfeito

2.1 DIMENSAO COMPETENCIA (qualidade das atividades técnicas que viabilizam o servigo de biblioteca)

1 Quanto a atualizagédo do acervo da Biblioteca Central 10203040 50
2 Quanto a utilizagao do catalogo informatizado (autor, titulo e assunto) 10203040 50
3 Quanto a introdugdo das novas tecnologias 10203040 50
4 Quanto a conservacéo do acervo 10203040 50
5 Quanto & catalogagcao como forma de auxilio na localizagao de livros (autor, titulo e 10203040 50
assunto)

2.2 DIMENSAO ATENDIMENTO (qualidade na comunicacao entre bibliotecario e usuario)

1 Quanto a organizagao do acervo (livros nas estantes) 10203040 50
2 Quanto a orientagéo dos bibliotecarios quanto ao uso da biblioteca e seus servicos 10203040 50
3 Quanto ao servigco de empréstimo domiciliar 10203040 50
4 Quanto ao acesso dos computadores 10203040 50
5 Quanto ao atendimento do bibliotecdrio responsavel da secéo 10203040 50
6 Quanto ao numero de bibliotecarios na secdo para atendimento ao publico 10203040 50
7 Quanto a realizagéo de busca bibliografica a pedido 10203040 50
8 Quanto ao encaminhamento a outras bibliotecas em casos de impossibilidade na busca 10203040 50
da informacéo

9 Quanto a distribuigao, organizagao e quantidade dos materiais (mesas, computadores, 10203040 50
estantes, livros etc) no espaco fisico da biblioteca

2. 3 DIMENSAO CONFORTO E ESTETICA (qualidade nas instalacdes e na aparéncia da biblioteca)

1 Quanto a iluminagéo da biblioteca 10203040 50
2 Quanto ao conforto térmico da biblioteca 10203040 50
3 Quanto ao espaco fisico da biblioteca 10203040 50
4 Quanto a higienizagao da biblioteca (combate a fungos, acaros, poeira etc) 10203040 50
5 Quanto ao sistema de seguranca da biblioteca 10203040 50

4 DIMENSAO QUALIDADE PERCEBIDA (a imagem que se tem da biblioteca)




| 1 Quanto & satisfagdo em relagdo aos servicos da Biblioteca Central | 1020304050 |




Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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