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RESUMO

Considerando que um “servigo de qualidade €& aquele que atende perfeitamente,
de forma confiavel, acessivel, segura e no tempo certo as necessidades dos
usuarios” (CAMPOS,V.F, 1992), o propésito deste trabalho é apresentar melhorias
nos servicos oferecidos pela Biblioteca do Centro de Estudos do Mar da
Universidade Federal do Parana. Inicialmente aborda-se a questdo da qualidade
em servigos, especialmente os servigos oferecidos na Biblioteca, como o servi¢o
de referéncia, as instalacbes fisicas, recursos entre outros, onde sado incluidos
pesquisa documental e tedrico-empirica.

Discute-se 0 nivel de satisfacido dos servigos oferecidos pela biblioteca sob a ética
do usuario, permitindo a administracdo, analisar os problemas encontrados e
propor medidas visando a melhoria da qualidade dos servigos. Para tanto foram
utilizadas as ferramentas da qualidade: Analise de Pareto, Diagrama de causa e
efeito e o Plano de A¢cdo SW1H.

A gestdo da qualidade nos servicos da biblioteca passa por mudangas e
adaptacdes em todos 0s seus processos na busca por maior efetividade. Depara-
se com a necessidade de melhorias e ou criagdo de nNOvOS Servigos,
principaimente quanto aos recursos tecnologicos, além da adequagdo e
treinamento especializado para os colaboradores, essenciais nesta nova gestao.
Para que a gestdo de servicos em bibliotecas tenha sucesso, qualidade e
reconhecimento, €& preciso fixar-se no usudrio, nas suas necessidades e
expectativas.

Palavras-chave: Bibliotecas universitarias — Administracdo, Bibliotecas
universitarias — Servicos de informacgéo, Gestao da qualidade total.
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1 INTRODUCAO

“A universidade é um canteiro de obras aberto a todos os trabalhadores e
consciente de que o mundo vai além dos limites de seu campus. A universidade
pode e deve construir uma sociedade organizada e justa” (MEZOMO,J.C., 1994).

Segundo Cristovam Buarque a Universidade que necessitamos é aquela
capaz de dar sentido e propriedade ao seu trabalho e a sua prépria organizacéo e
de viver sua missao. E para que isso ocorra, faz-se necessario que, dentre outras,
ela seja comprometida com a Qualidade.

A biblioteca da respostas, atende a expectativas e necessidades e, como
parte integrante da universidade, participa do processo educativo, exerce um
papel ativo. Uma das fungdes da biblioteca universitaria € ajudar o usuario a
querer e a buscar a informacéo para seu desenvolvimento integral. (CARVALHO,
A.0.,1976, p.127).

As bibliotecas universitarias sdo responsaveis pela infra-estrutura da
formacdo de massa critica na instituicio, devem proporcionar qualidade,
produtividade e competitividade, tdo desejada pelos profissionais e usuarios da
informac&o. Para atender as necessidades de seus usuarios, a biblioteca precisa
estar preparada administrativa e tecnicamente, ter sua missdo, propositos e
objetivos bem definidos, dispor de acervo bibliografico, contar com pessoal
capacitado e em numero suficiente, dispor de equipamentos e materiais
necessarios para oferecer produtos e servicos de qualidade. (RAMOS,
M.E.M.,1999, p. 13).

As inovagdes tecnologicas mudaram os padrdes tradicionais das bibliotecas
e dos profissionais que trabalham com a informagéo, a crescente importancia
dada a informacao faz com que os usuarios deste servigo tornem-se cada vez
mais exigente.

O servico de referéncia, oferecidos pelas bibliotecas é um servigo de
informacédo pontual, refere-se a interacdo da informacdo com o usuario, a
negociacdo. FIGUEIREDO, N.M. (1984, p. 57), define este servico como as



maneiras pelas quais a informagdo é “embalada e distribuida”®, estratégias de
buscas e a qualidade das informacdes oferecidas aos usuarios.

As ferramentas da qualidade proporcionam mudancgas significativas nos
servigos oferecidos pelas bibliotecas. Se elas ndo forem preparadas, mediante as
ferramentas que se oferecem para a melhoria de seus servigos, nao estarao
habilitadas para enfrentar a competitividade que ora se apresenta.(RAMOS,
M.E.M., 1999, p. 11).

Para implantar a filosofia da qualidade nas bibliotecas, deve-se adotar
atitudes de rapidez no atendimento do usuario, disponibilizando acesso as
informacgdes necessarias em menor tempo possivel, por meio dos recursos existes
na biblioteca.

Deste modo, pretende-se com este trabalho contribuir para o
estabelecimento de uma filosofia da qualidade nos servicos oferecidos pela
Biblioteca do Centro de Estudos do Mar (CEM), da Universidade Federal do

Parana (UFPR), enfatizando as expectativas e necessidades dos usuarios.

1.1 OBJETIVO GERAL

Promover melhorias na qualidade do servigo de referéncia oferecido pela
Biblioteca do Centro de Estudos do Mar da UFPR, visando a satisfacdo dos

usuarios.
1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) ldentificar os servigos oferecidos pela Biblioteca do CEM.

b) Conhecer o nivel de satisfacdo dos usuarios, com relagcdo aos servicos
oferecidos pela Biblioteca.

c) Descrever o processo de referéncia oferecido pela biblioteca.

d) Descrever as instalacoes fisicas e 0s recursos humanos e tecnolégicos

da biblioteca.



e) Analisar os problemas encontrados buscando identificar suas
caracteristicas e causas.

f) Propor medidas visando a melhoria da qualidade dos servigos.

1.3 METODOLOGIA

O universo desta pesquisa foi constituido da Biblioteca do CEM, composto
dos seguintes usuarios: professores, coordenadores, chefe de departamento,
técnicos administrativos, alunos de graduagéo, alunos de pds-graduagao e outros.

A amostra foi fixada em 100% deste universo, permitindo a caracterizagéo
da populagéo.

Os servigos oferecidos pela biblioteca, bem como as instalacdes fisicas e
recursos, foram relatados conforme observagdo e pesquisa documental em
relatérios da Biblioteca.

O nivel de satisfagdo dos usuarios com relacdo aos servigos oferecidos
pela biblioteca foi verificado através de um questionario elaborado com questdes
objetivas. Cada usuario recebeu em maos o questionario acompanhado de carta
de apresenta¢do (ANEXQ), contendo objetivos da pesquisa e recebidos durante
aproximadamente 10 dias.

O processo de servico de referéncia oferecido pela biblioteca foi ilustrado
através de um diagrama de causa e efeito.

A analise dos problemas sera feita utilizando a Analise de Pareto.

Para propor melhorias da qualidade dos servigos oferecidos sera utilizada a
ferramenta SW1H.



2 REVISAO TEORICO-EMPIRICA

2.1 QUALIDADE EM SERVICOS

Segundo BUTTERWICK N.B. (1993), a Gestao da Qualidade Total (GQT)
comecga com a identificagdo dos clientes internos e externos, real¢a a necessidade
de processos sem erros, e indica que a GQT & um processo continuo.

Deve ser construida no dia-a-dia da universidade por todas as pessoas
direta ou indiretamente envolvidas no processo educacional. Tais pessoas devem
ser educadas para a melhoria continua, para solugdo de problemas, para o
trabalho em equipe, para a comunicacdo, para o uso das ferramentas estatisticas,
para o planejamento e para a monitoracdo dos processos, visando a garantia dos
resultados.

A qualidade deve ser vista e entendida sob varios enfoques:
A adequacéo do servigo/ produto a missao da organizacéo;
O custo que deve ser controlado e reduzido;
O atendimento ao cliente, que deve ser compativel com suas expectativas.

A seguranca

A B W N -

A ética, que supde transparéncia nas relagdes entre fornecedor e cliente.
A qualidade & um objetivo ético, econdmico e social que a universidade deve
buscar com todo empenho.
A qualidade hoje é a redescoberta dos valores fundamentais da ordenagao
social e do convivio entre as pessoas, as que produzem ou servem e as que
consomem ou sio servidas. E um chamado a responsabilidade, a fim de que o
mundo seja e se torne mais habitavel (MEZOMO, J.C., 1994).
Uma organizacédo educacional sé produzira qualidade se:

o Tiver uma filosofia da qualidade explicita;

¢ Conhecer efetivamente as necessidades de sua clientela, comprometendo-
se em atende-la;

e Tiver uma definigdo clara de sua missdo e treinar as pessoas para cumpri-

la;



e Dispuser de uma estrutura (recursos) adequada as agbes que deve
executar;

o Tiver processos devidamente identificados, gerenciados e estaveis;

o Fizer a avaliacdo permanente de seus resultados, que, para tanto, devem

ser efetivamente conhecidos (medi¢cao de desempenho);

As organizagBes de servigos estdo exigindo um novo estilo de gestado: a
gestdo pela melhoria da qualidade, com enfoque no atendimento aos clientes, no
conhecimento da concorréncia e na reducdo dos custos (OLIVEIRA, J.F., 2002).

E por isso também que ja n3o basta melhorar os servigos, é preciso ouvir o
cliente, conhecer a concorréncia e ampliar os horizontes de trabalho, produzindo
melhor a partir dos pontos fortes da organizagao e das oportunidades do mercado.

O cliente possui expectativas sobre o servico, mas nao constituem sequer
necessidades, que podem vir a ser previsiveis.

Estas expectativas estdo relacionadas com: desempenho, atendimento e
custo. O fator desempenho € a razao.

A qualidade de um servigo tem a ver com a razao de ser do servico em si, 0
atendimento sdo os aspectos referentes ao ato da prestagdo do servico e nédo
apenas a sua razdo de ser, e o custo é quanto vocé ira pagar pelo servigo
(LOBOS, J., 1993, p. 14).

Servigco é tudo o que a empresa deve fazer para satisfazer o cliente, no
caso das bibliotecas o “bem” seria o material bibliografico; o “servico” seria o
atendimento aos usuarios; e o “produto” seria a soma dos dois fatores. A literatura
apresenta algumas diferencas entre “bens” e “servigos”, conforme pode-se

verificar no quadro a seguir:



QUADRO 1 - DIFERENCAS ENTRE BENS E SERVICOS

Bens Servigos Comentarios

Tangiveis Intangiveis Uma amostra do servigo ndo pode ser enviada
com antecedéncia ao cliente, para aprovagéo;
nem o seu valor € necessariamente
proporcional aos custos de producdo. A
qualidade do servi¢o é uma questdo subjetiva.

Armazenaveis Pereciveis O servico é prestado usualmente no local em
que o cliente se encontra, e por pessoas que
pouco ou nada tiveram a ver com sua
concepcdo original € s&o supervisionadas a
distncia.

Transportaveis instantdneos Um servico na sua versdo final, é produzido no
mesmo instante em que é fornecido ao cliente.
Fornecedores dos servicos (E que) sdo
transportaveis.

Compra imediata, | Compra imediata, uso|N&0 hd como pedir a terceiros para

possivel uso posterior |imediato repassarem um servico ja prestado, ou mesmo
chama-los de volta, para reparos.

Impessoal Pessoal Salvo em caso de automatizacio toial, servigos

possuem um componente social determinante.
E quanto maior o nimero de fornecedores do
servico com que o cliente interagir, maior 0
risco deste ndo ficar satisfeito.

FONTE: LOBOS, J. (1993). Encantando o cliente: externo e interno. 8. Ed. Séo
Paulo. p. 22.

2.2 GESTAO DE SERVICOS EM BIBLIOTECAS

O termo servico “é um ato ou desempenho que cria beneficios para clientes
por meio de uma mudanca desejada, ou em nome do destinatario do servigo
(LOVELOCK ; WRIGHT, 2001)”.

Os servigos possuem trés caracteristicas basicas: intangibilidade,
simultaneidade (entre producdo e consumo) e participacdo do cliente/usuario
(SANTOS, L.C., 2000).

A participagdo do usuario no processo de producédo do servico faz ressaltar
a importancia da gestao dos servicos (SANTOS, L.C., 2003, p. 86).

A melhoria da qualidade em servicos s6 € possivel com o profundo
entendimento do processo. Pois ele é o determinante entre o usuario e a
organizacédo (LOVELOCK, E.H., 1995).




Assim, na gestdo de servigcos em bibliotecas, € fundamental e necessaria
uma nova concepcao de prestagdo de servigos, fazendo uso das tecnologias de
informacdo e comunicagdo e focando os usuarios, identificando a demanda de
informacées especificas de cada segmento.

E importante saber quem s3o os usuarios, quais sdo suas necessidades,
promover uma interacao entre o fornecedor e o usuario da informagéo, dar énfase
as solicitagées de servico, as necessidades de cada usuario, especificar o tipo de
material bibliografico necessario e mais adequado aquele usuario.

Com o uso da internet, surge a necessidade de estar constantemente
disponibilizando novos servigcos, os quais atendam as necessidades dos usuarios
de forma eficaz. No entanto para que isso ocorra, sdo necessarias constantes
avaliagdes dos servicos e dos usuarios (SANTOS, L.C., 2003, p. 86).

Desta forma pode-se concluir que a melhoria da qualidade em servicos de

informacgao ocorre a partir das atividades que sao percebidas pelo usuario.

2.3 SERVICO DE REFERENCIA

A finalidade do servico de referéncia é permitir que as informacgées fluam
eficientemente entre as fontes de informacéo e quem precisa de informagées.

Os usuarios das bibliotecas, auxiliados pelo bibliotecario de referéncia, {ém
melhores condi¢cdes de aproveitarem o acervo de uma biblioteca, do que o fariam
sem essa assisténcia. Esta maximizacdo de recursos constitui o principio do
conceito de biblioteca, que é o compartilhamento e uso coletivo dos registros
graficos em beneficio da sociedade como um todo e dos individuos que a
constituem. Como afirma as Leis da Biblioteconomia, propostas por Ranganathan:
Os livros sado para usair,;

A cada leitor o seu livro;
A cada livro o seu leitor;

Poupe o tempo do leitor;

o > 0D

A Biblioteca é um organismo em crescimento.



Substituindo-se livro por item (porque hoje nao temos apenas livros como
suporte basico) e leitor por usuario, as leis continuam tao atuais como na época de
sua criagdo. Ranganathan refletiu o sentido que devemos dar a nossos servigcos e
a nossos instrumentos. (MEY, E.S.A. 1995).

O surgimento do catalogo em linhas de acesso publico (OPAC), aumentou
a facilidade de buscas, “agora é possivel processar, armazenar, recuperar e
comunicar informagcdo em qualquer formato, sem interferéncia de fatores como
distancia, tempo ou volume”. (SILVA, E.L.; CUNHA, M.V, 2002, p. 77)".

A esséncia do servico de referéncia é a informacdo e nao determinado
artefato fisico.

A tecnologia é um catalisador de mudancgas importantes para as bibliotecas,
pois cria novas necessidades, como define BROWNING, citado por LEVACOV, M.

“bibliotecas sem paredes para livros sem paginas”. A autora ainda ressalta
a vantagem das novas tecnologias as bibliotecas como sendo a posssibilidade de
automacao dos servigos internos.

As redes per_mitem o compartilhamento e o uso otimizado de recursos, a tao
desejadas comunicagao e interagdo, lembrando que a tecnologia da Informagao é
um meio, ndo um fim, ela abre novas e maiores possibilidades para que melhores
servicos, mais rapidos, mais personalizados, com maior valor agregado, sejam
oferecidos aos nossos usuarios. E usuarios satisfeitos significam uma biblioteca
institucionalmente mais forte, mais estavel e sélida, util socialmente.
(MARCONDES, C.H., 1997).

A modernizagdo das bibliotecas esta diretamente ligada a automacgéo de
‘rotinas e servicos, agilizando assim o acesso a informacéo pelo usuario (CORTE,
A. 1999, p. 242).

Nas bibliotecas da UFPR o processo de automagao encontra-se em fase de
implantagdo, provocando mudangas significativas nas rotinas dos servigos
oferecidos pelas mesmas. A adogao de recursos tecnoldgicos, aliada a processos
de gestao cooperativa e compartilhada, tem possibilitado as bibliotecas da UFPR

expandir os servicos prestados aos usuarios, como o convénio de cooperagio e



participagédo no Catalogo Coletivo da Fundagéo Getulio Vargas (BIBLIODATA /
CALCO - FGV), do qual o Sistema de Biblioteca da UFPR participa desde 1989.

Em 2001 o SIBIVUFPR adquiriu o software VIRTUA, da empresa
norteamericana VTLS Américas.

O VIRTUA ILS é um software integrado para a automagdo de
biblictecas, cobrindo as funcdes (Opac — On-line Public Access Catalogs),
catalogacdo e controle de autoridades, circulagdo (empréstimo),
periédicos, aquisicdo e controle orcamentario, estatisticas e relatérios, e
administraclo do sistema. Possui ainda moddulos para acesso via WEB
(Chamelion iPortal), disseminacéo seletiva da informagéao, gerenciamento
de thesaurus e geracdo de relatérios (CORTE,A. citado por
RASERA,S.M.C.: BAGGIO,T.B. 2004, p. 13).

O Opac Virtua permite o acesso por listas organizadas de indices
(autores, assuntos, titulos, nimeros de chamada, etc.), por nidmeros de
controle (ISBN, ISSN), ou por palavras-chave com operadores booleanos &
de proximidade. Além das categorias de busca fornecidas com a
instalacio, a biblioteca pode definir livremente suas proprias categorias, ou
redefinir as existentes. O Opac Virtua suporta registros multimidia através
do campo MARC 856, ou ainda a indexacdo e busca de documentos em
texto completo (CORTE,A. citado por RASERA,S.M.C.; BAGGIO,T.B.
2004, p. 13).

O subsistema de circulagdo permite o gerenciamento de
empreéstimos, devolugdes, renovacdes, reservas, colegdes didaticas (com
busca por curso e professor), rechamadas, colegbes fechadas (depbésitos)
e empréstimo entre bibliotecas. O status (emprestado, reservado,
disponivel, etc.) dos exemplares & exibido em tempo real no Opac. As
politicas de empréstimo s&o extremamente flexiveis, configuradas em
funcdo do tipo de usudrio, classe de material e localizagio (biblioteca
setorial). O sistema gerencia automaticamente multas, alertas e bloqueios,
As notificagdes (de atraso, disponibilidade de item reservado, lembretes
pré-vencimento) podem ser impressas ou enviadas por correio eletrdnico
para o leitor. As facilidades opcionais de autogestdo do leitor permitem ao
leitor fazer ou cancelar reservas, renovar empréstimos, solicitar cépias,
inscrever-se, gerenciar sua conta corrente, sem intervencdo, mas sob o
controle da biblioteca (CORTE,A. citado por RASERASM.C;
BAGGIO,T.B. 2004, p. 13).

O Virtua é um software exclusivo para automagéo de bibliotecas, interligado
em redes, com todas as suas atividades integradas: controle patrimonial,
circulagdo, pesquisa bibliografica, importacdo e exportacdo de dados e geragao de
relatérios, facilitando o intercambio de registros bibliogréficos, possui certificacéo
ISO 9002, formato Usmarc, e a ISO 2709 — Documentation Format for
Bibliographic Interchange on Magnetic Tape, (esta norma especifica os requisitos
para o formato de intercambio de registros bibliograficos, possibilita a

padronizagéo entre registros), e o protocolo Z39.50, préprio para recuperacéo de
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informacao bibliografica de computador para computador, possibilita a troca de
mensagens entre um cliente e um servidor. ROSETTO,M.,[1998].

Esse sistema é extremamente vantajoso para as bibliotecas que querem
uma interface Unica para o usuario, a fim de realizar pesquisas no catalogo on-line

local e em bases de dados referenciais e remotas. ROSETTO, M. [1998].

3 SISTEMA DE BIBLIOTECAS DA UFPR

O SIBI/UFPR é constituido por uma sede administrativa, a Biblioteca
Central, treze bibliotecas universitarias e uma biblioteca de ensino médio. Das
treze bibliotecas universitarias, noves estédo localizadas nos campi de Curitiba e
trés estdao localizados em outros municipios do estado do Parana (Palotina,
Paranagua e Pontal do Parana).

3.1 MISSAO DO SIBI/UFPR

Oferecer para a comunidade universitaria, e também para a comunidade
em geral, controle e acesso adequado a informac6ées em ciéncia e tecnologia
reconhecidas como essencial para as atividades universitarias, de cunho
académico e administrativo, e para o pleno exercicio da cidadania, mediante o

fortalecimento do compromisso dos servidores com o SIBI, a UFPR e os usuarios.

3.2 BIBLIOTECA DO CENTRO DE ESTUDOS DO MAR

A Biblioteca do CEM foi criada em 1982, tendo se originado em grande
parte do acervo particular do falecido bioquimico Prof. Gilberto Vilela.

Atualmente faz parte do Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do
Paran4, esta localizada na Avenida Beira Mar, s/n, em Pontal do Parana.

E de livre acesso a consulta local e permite empréstimo dos materiais a

todos os usuarios cadastrados.



11

3.2.1 Acervo

O acervo da Biblioteca do CEM procura cobrir as areas de Ciéncias do Mar,
como: ecologia, biologia marinha, gerenciamento costeiro, ictiologia, educacéo
ambiental, entre outras, tendo 2.381 exemplares de livros, sendo 2.114 titulos, 345
teses e dissertacdes, 239 titulos de periddicos, entre correntes e retrospectivos,
1.433 separatas, 578 slides, 18 videos e 22 CD-ROM.

Além desses materiais, a Biblioteca conta com o Portal da Informagio da
UFPR, (http:/flwww.portal.ufpr.br) que combina as funcbes de um catalogo de
acesso publico de ultima geragdo com uma selecdo de bases de dados e links em

diversas areas do conhecimento.

Dispde também do Portal de Periddicos da CAPES, que oferece acesso aos
textos completos de artigos de mais de 7.200 revistas internacionais, nacionais e
estrangeiras, € a 80 bases de dados com resumos de documentos em todas as
areas do conhecimento. Inclui também uma selecdo de importantes fontes de

informacéo académica com acesso gratuito na Internet.

O uso do Portal da Capes é livre e gratuito para os usudrios das instituices
participantes, como a UFPR, ¢ acesso ¢ feito a partir de qualquer terminal ligado a

Internet localizado nas instituicées ou por elas autorizado.

Todos os programas de pds-graduacédo, de pesquisa e de graduacio do
Pais ganham em qualidade, produtividade e competitividade com a utilizag&o do

Portal que esta em permanente desenvolvimento.

3.2.2 Recursos Humanos e Horario de Atendimento

A biblioteca do CEM mantém-se aberta de segunda a sexta-feira,
atendendo das 8:00 as 12: 00 e das 14:00 as 18:00 h., durante o periodo letivo e
o periodo de férias.

Contando com pessoal especializado para o atendimento e organizagéo do

material: uma bibliotecaria e um assistente administrativo.
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3.2.3 Servigos e Produtos Oferecidos pela Biblioteca do CEM

e Atendimento ao usuario;
¢ Auxilio na localizagdo do material bibliografico;
¢ Divulgacgéo e apresentacdo da biblioteca, através de reunies e palestras;
s Empréstimo / Devolugdo e Renovacao de material bibliografico;
e Levantamento bibliografico (catalogos, CD-ROM);
o Orientacdo quanto ao acesso a bases de dados, Portal da Informacdo da
UFPR;
e Atendimento ao uso de normas;
e Reserva de material;
¢ Cadastro de novos usuarios;
. Renovacao do cadastro de usuarios;

« Divulgacao de novas aquisices.

3.2.4 Instalacdes Fisicas

A biblioteca do CEM ocupa um espaco fisico de 85m?, destinados ao

acervo, consulta local, colecdo de periddicos, empréstimo e circulacéao.

3.2.5 Recursos Tecnologicos

A biblioteca dispde:
¢ 1 computadores com impressora Deskjet de uso interno, destinados as
atividades de preparo técnico;
¢ 1 computador, com impressora 40 colunas para o empréstimo, cadastro
dos usuarios, entre outros;
e 1 computador, com impressora a disposicdo dos usuarios, para consuitas e

pesquisas bibliograficas
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3.2.6 Usuarios Cadastrados na Biblioteca

A biblioteca tem cadastrado: 142 alunos de graduacgao, 20 alunos de pés-
graduacao, 16 professores, 24 técnicos administrativos e 23 outros, que sao
colaboradores conveniados ao CEM/UFPR, somando 225 usuarios.

Ressalta-se que a Biblioteca do CEM atende também a comunidade local
de Pontal do Parana, da qual ndo existe cadastro, pois a mesma nao utiliza o

servico de empréstimo domiciliar.

3.2.7 Representagéo do Servigo de Referéncia por meio de um diagrama de causa

e efeito.

Insumos Procedimentos Processo

Material

Bibliografico Utilizagdo das

Bases de Dados™ '\ ferramentas de Busca Consulta local

Livros Pesquisa ——  — Empéstimo do——
Peri6dicos material N
Servigo de
P Referéncia
Bibliotecaria lluminacao Computador conectado
Orientacao Limpeza arede, Internet
Aux. Adm. 7 Impressora _______

Treinamento Mesas, cadeira

Pessoas Condigdes Ambientais Equipamentos
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4 DIAGNOSTICO DOS SERVICOS OFERECIDOS PELA BIBLIOTECA DO CEM

Para garantir a qualidade da pesquisa foi necessario ouvir a opinido dos
usuarios sobre os servigos oferecidos pela Biblioteca do CEM, através de um
questionario com perguntas objetivas.

Os sujeitos desta pesquisa sdo os usuarios da Biblioteca do CEM/UFPR,
divididos da seguinte forma: 142 alunos de graduacé&o, 20 alunos de pés-
graduacao, 16 professores, 24 funcionarios €23 outros.

A amostra foi feita em 100% dos usuarios, como mostra a Tabela 1:
TABELA 1 — CARACTERIZACAO DA POPULACAO

CATEGORIA DE | Devolvidos Nao Total

USUARIOS % Devolvidos % %
Graduagio 121 67,2 21 46,7 142 63,1
Pos-graduacgao 16 8,9 4 89 20 8,9

Professor 12 6,7 4 8,9 16 7.1
Funcionario 13 7.2 11 24,4 24 10,6
Outros 18 10,0 5 111 23 10,7

Total 180 80,0 45 20,0 225 100,0

A populacgéao real de usuarios foi feita com 180 usuarios, o que representa
80,0% do universo total de usuarios potenciais da Biblioteca. Considerado ainda
que 45 questionarios (20,0%) nao retornaram.

A maior parte de usuarios da amostra foi composta por alunos graduagao
(67,2%), seguidos de outros (10,0%), alunos de p6s-graduagéo (8,9%),
funcionarios (7,2%) e professores (6,7%).

A opgao outros foi incluida na pesquisa porque a Biblioteca atende também
aos colaboradores de convénios do CEM/UFPR.

Apesar do Centro ndo ter curso de pés-graduacgédo na area, a Biblioteca
atende aos usuarios da pos-graduacéo de areas afins como: Ciéncias Biologicas,
Ciéncias da Terra, Educacgao, entre outras, justificando assim a presenca dos
mesmos ha pesquisa.

A Biblioteca do CEM é freqilentada basicamente por alunos d? graduacio,

ja que o acervo é totalmente voltado para esta area.



15

A maior freqiiéncia foi 52,8% semanal, seguida de 20,6% diaria, 15,0%

esporadica e 11, 7% mensal, como consta na tabela 2:

TABELA 2 — FREQUENCIA DOS USUARIOS NA BIBLIOTECA

CATEGORIA DE Diaria Semanal Mensal Esporadica Total
USUARIOS ‘
34 63 9 15 121
Graduagso 28,1% 52,1% 74 % 12,4 % 100,0 %
Pés-graduagéo 0 8 5 3 16
50,0 % 31,3% 18,8 % 100,0 %
Professor 2 10 0 0 12
16,7 % 833 % 100,0 %
Funcionario 1 3 5 4 13
77% 231 % 385% 30,8% 100,0%
Qutros 0 11 2 5 18
61,1% 11.1% 278% 100,0%
Total 37 95 21 27 180
20,8 % 52,8 % 11,7 % 15,0% 100,0 %

Os usuarios foram questionados a respeito de “estarem satisfeitos com os
servicos oferecidos pela Biblioteca do CEM”. A maioria respondeu sim, com 158
respostas, equivalendo a 87,8%. Os usuarios nao satisfeitos somaram um total de
22 respostas (12,2%). De acordo com a tabela 3.

TABELA 3 — NIVEL DE SATISFACAO DOS USUARIOS EM RELACAO AOS
SERVICOS OFERECIDOS PELA BIBLIOTECA DO CEM

Categoria de usuarios “Esta satisfeito com os servigos oferecidos pela Biblioteca”
SiM NAO TOTAL

Graduagédo 101 20 121
83,5 % 16,5 % 100,0 %

Pés-graduacio 15 1 16
93.8% 6,3 % 100,0 %

Professor 12 12
100,0 % 100,0 %

Funcionério 13

100,0 % 13
100,0 %

Outros 17 1 180
944 % 56 % 100,0 %

TOTAL 158 22 180
87,8 %t 122 % 100,0 %




As tabelas 4 a 18 mostram quais os servigos oferecidos pela Biblioteca que

mais agradam aos usuarios, considerou-se a hierarquia dos topicos a seguir:

1 = Excelente, 2 = Otimo, 3 = Bom, 4 = Regular e 5 = Ruim.

Tais topicos foram analisados, sob a ética do usuario.

TABELA 4 — SERVICO OFERECIDO — ATENDIMENTO

Categorias de Usuérios Atendimento
Excelente Otimo Bom Total
Graduagéo 64 38 19 121
52,9% 31,4% 15,7% 100,0%
Pés-graduagdo 4 12 16
25,0% 75,0% 100,0%
Professor 12 12
100,0% 100,0%
Funcionario 8 4 1 13
61,5% 30,8% 7.7% 100,0%
ki Outros 18 18
100,0% 100,0%
Total 106 54 20 180
58,9% 30,0% 11,1% 100,0%

TABELA 5 — SERVICO OFERECIDO — FORNECIMENTO DE INFORMAGCOES
DESEJADAS E CORRETAS

Categorias de Usuarios Fornecimento de informagdes desejadas e corretas
Excelente Otimo Bom Regular Total
Graduagéo 35 64 20 2 121
28,9% 52,9% 16,5% 1,7% 100,0%
Pés-graduagdo 3 8 5 16
18,8% 50,0% 31,3% 100,0%
Professor 10 1 1 12
83,3% 8,3% 8,3% 100,0%
Funcionario 7 4 2 13
53,8% 30,8% 15,4% 100,0%
Outros 13 5 18
72,2% 27,8% 100,0%
Total 68 82 28 2 180
37,8% 45,6% 15,6% 1,1% 100,0%




TABELA 6 — SERVICO OFERECIDO - RAPIDA SOLUGCAO DE PROBLEMAS

Categorias de Usuarios Répida Solugdo de Problemas
Excelente Otimo Bom Regular Total
Graduagéo 35 51 26 9 121
28,9% 421% 21,5% 74% 100,0%
Pés-graduacéo 5 10 1 16
31,3% 62,5% 6,3% 100,0%
Professor 5 7 12
41,7% 58,3% 100,0%
Funcionario 6 3 4 13
46,2% 23,1% 30,8% 100,0%
Outros 14 4 18
77,8% 22.2% 100,0%
Total 65 75 31 9 180
36,1% 41,7% 17.2% 5,0% 100,0%
TABELA 7 — SERVICO OFERECIDO - FACILIDADE DE CONTATO
Categorias de Usuérios Facilidade de Contato
Excelente Otimo Bom Regular Ruim Total
Graduagéo 24 42 37 12 6 121
19,8% 34,7% 30,6% 9,9% 9,9% 100,0%
Pés-graduacéo 8 4 3 1 16
50,0% 25,0% 18,8% 6,3% 100,0%
Professor 8 2 1 12
66,7% 16,7% 8.3% 100,0%
Funcionario 6 5 2 13
46,2% 38,5% 15,4% 100,0%
Outros 15 1 2 18
83,3% 5,6% 11,1% 100,0%
Total 61 54 45 13 6 180
33,9% 30.0% 25,6% 7.2% 3,3% 100,0%




TABELA 8 — SERVICO OFERECIDO — ORIENTAGAO E ASSISTENCIA

IMEDIATA AO USUARIO

Categorias de Usuarios

Orientagso e Assisténcia ao Usuério

Excelente Otimo Bom Regular . Ruim Total
Graduagéo 51 44 21 4 1 121
42.1% 36,4% 17.4% 3,3% 0,8% 100,0%
Pés-graduacéo 5 9 2 16
31,3% 56,3% 12,5% 100,0%
Professor 7 5 12
58,3% 41,7% 100,0%
Funcionario 8 2 3 13
61,5% 15,4% 23,1% 100,0%
Outros 1 6 1 18
61,1% 33,3% 5,6% 100,0%
Total 82 66 27 4 1 180
45,7% 36,7% 15,0% 2.2% 0,6% 100,0%

TABELA 9 — SERVICO OFERECIDO — TREINAMENTO SOBRE COMO USAR
OS SERVICOS DA BIBLIOTECA

Categorias de Usudrios Treinamento sobre como usar os Servicos da Biblioteca
Excelente Otimo Bom Regular Ruim Total
Graduagdo 30 48 34 4 5 121
24.8% 39,7% 28,1% 3,3% 4,1% 100,0%
Pds-graduacéo 6 4 6 16
37,5% 25,0% 37.5% 100,0%
Professor 6 5 1 12
50,0% 41,7% 8,3% 100,0%
Funcionério 9 1 3 13
69,2% 7.7% 23,1% 100,0%
QOutros 12 6 18
66,7% 33,3% 100,0%
Total 63 64 44 4 5 180
35,0% 35,6% 24,4% 2.2% 2,8% 100,0%




TABELA 10 - FACILIDADES DE ACESSO A OUTRAS BIBLIOTECAS DA UFPR
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Categorias de Usuarios

Facilidades de Acesso a outra Bibliotecas da UFPR

Excelente Otimo Bom Reguilar Ruim Total
Graduagéo 1 32 35 28 15 121
9,1% 26,4% 28,9% 23,1% 12,4% 100,0%
Pés-graduagdo 3 4 6 2 1 16
18,8% 25,0% 37,5% 12,5% 6,3% 100,0%
Professor 2 4 3 3 12
16,7% 33,3% 25,0% 25,0% 100,0%
Funcionério 8 2 1 2 13
61,5% 15,4% 7.7% 15,4% 100,0%
Outros 9 4 3 2 18
50,0% 22.2% 16,7% 11,1% 100,0%
Total 33 46 48 35 18 180
18,3% 25,6% 26,7% 19,4% 10,0% 100,0%
TABELA 11 — FONTES DE REFERENCIAS
Categorias de Usudarios Fontes de Referéncias
Excelente Otimo Bom Regular Ruim Total
Graduagéo 19 29 50 17 6 121
15,7% 24,0% 41,3% 14,0% 5,0% 100,0%
Pés-graduagédo 6 1 7 2 16
37,5% 6,3% 43,8% 12,5% 100,0%
Professor 1 4 4 3 12
8,3% 33,3% 33,3% 25,0% 100,0%
Funcionario 7 2 2 2 13
53,8% 15,4% 15,4% 15,4% 100,0%
Outros 7 6 5 18
38,9% 33,3% 27,8% 100,0%
Total 40 36 69 27 8 180
22.2% 20,0% 38,3% 15,0% 4,4% 100,0%




TABELA 12 — FACILIDADE DE ACESSO AO ACERVO
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Categorias de Usuérios Orientacdo e Assisténcia ao Usudrio
Excelente Otimo Bom Regular Total
Graduacéo 34 46 38 3 121
28,1% 38,0% 31,4% 2,5% 100,0%
Pds-graduacédo 7 5 4 16
43,8% 31,3% 25,0% 100,0%
Professor 7 5 12
58,3% 41,7% 100,0%
Funcionario 8 3 2 13
61,5% 23,1% 15,4% 100,0%
Outros 12 4 2 18
66,7% 22.2% 11,1% 100,0%
Total 68 63 46 3 180
37,8% 35,0% 25,6% 1,7% 100,0%
TABELA 13 — NORMAS E REGULAMENTOS
Categorias de Usuérios Normas e Regulamentos
Excelente Otimo Bom Regular Ruim Total
Graduacgo 11 31 53 16 10 121
9,1% 25,6% 43,8% 13,2% 8,3% 100,0%
Pés-graduagéo 3 5 6 2 16
18,8% 31,3% 37,5% 12,5% 100,0%
Professor 8 3 1 12
66,7% 25,0% 8,3 100,0%
Funcionario 4 6 2 1 13
30,8% 46,2% 15,4% 7,7% 100,0%
Outros 9 5 4 18
50,0% 27,8% 22.2% 100,0%
Total 35 50 66 19 10 180
19,4% 27,8% 36,7% 10,6% 5,6% 100,0%




TABELA 14 — INSTALACOES FiSICAS E AMBIENTES
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Categorias de Usuérios Instalagbes Fisicas e Ambiente
Excelente Otimo Bom Regular Ruim Total
Graduagéo 11 17 56 32 5 121
9,1% 14,0% 46,3% 26,4% 4.1% 100,0%
Pés-graduacgéo 1 2 12 1 16
6.3% 12,5% 75,0% 6,3 100,0%
Professor 3 1 2 4 2 12
25,0% 8,3% 16,7% 333 16,7% 100,0%
Funcionario 5 3 4 1 13
38,5% 23,1% 30,8% 77 100,0%
Outros 5 4 4 5 18
27.8% 22.2% 22,2% 27,8 100,0%
Total 25 27 78 43 7 180
13,9% 15,0% 43,3% 23,9% 3,9% 100,0%
TABELA 15 - EMPRESTIMO INFORMATIZADO
Categorias de Usudrios Empréstimo Informatizado
Excelente Otimo Bom Regular Ruim Total
Graduacéo 55 41 20 3 1 121
45,8% 34,2% 16,7% 2,5% 0,8% 100,0%
Pés-graduagdo 5 7 4 16
31,3% 43,8% 25,0% 100,0%
Professor 5 6 1 12
41.7% 50,0% 8.3% 100,0%
Funcionario 6 5 1 1 13
46,2% 38,5% 7.7% 7.7% 100,0%
Outros 13 4 1 18
72.2% 22.2% 5,6% 100,0%
Total 84 63 26 4 2 180
46,9% 35.2% 14,5% 2.2% 1,1% 100,0%




TABELA 16 — ACERVO ADEQUADO AS NECESSIDADES DO CURSO
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Categorias de Usuéarios

Acervo Adequado as necessidades do Curso

Excelente Otimo Bom Regular Ruim Total
Graduag3o 6 6 44 40 25 121
5,0% 5,0% 36,4% 33,1% 20,7% 100,0%
Pés-graduacdo 2 5 6 2 1 16
12,5% 31,3% 37,5% 12,5% 6,3% 100,0%
Professor 1 3 1 7 12
8,3% 25,0% 8,3% 58,3% 100,0%
Funcionario 3 1 6 1 2 13
23,1% 7.7% 46,2% 7.7% 15,4% 100,0%
Outros 4 4 5 3 2 18
22,2% 22.2% 27,8% 16,7% 11,1% 100,0%
Total 16 16 64 47 37 180
8,9% 8,9% 35,6% 26,1% 20,6% 100,0%
TABELA 17 — ORGANIZACAO DO ACERVO NAS ESTANTES
Categorias de Usuérios Organizagdo do Acervo nas Estantes
Excelente Otimo Bom Regular Ruim Total
Graduagdo 32 45 37 5 2 121
26,4% 37,2% 30,6% 4,1% 1,7% 100,0%
Pés-graduacéo 2 6 7 1 16
12,5% 37,5% 43,8% 6,3% 100,0%
Professor 3 4 5 12
25,0% 33,3% 41,7% 100,0%
Funcionario 5 4 3 1 13
38,5% 30,8% 23,1% 7,7% 100,0%
Outros 12 1 5 18
66,7% 5,6% 27,8% 100,0%
Total 54 60 57 6 3 180
30,0% 33,3% 31,7% 3,3% 1,7% 100,0%
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TABELA 18 — HORARIO DE ATENDIMENTO

Categorias de Usuarios Horario de Atendimento
Excelente Otimo Bom Regular Ruim Total
Graduacéo 6 17 55 23 20 121
5,0% 14,0% 45.5% 19,0% 16,5% 100,0%
Pés-graduagso 2 6 7 1 16
12,5% 37,5% 43,8% 6,3% 100,0%
Professor 2 2 5 3 12
16,7% 16,7% 41,7% 25,0% 100,0%
Funcionario 5 6 1 1 13
38,5% 46,2% 7.7% 7.7% 100,0%
Outros 12 1 5 18
66,7% 5,6% 27,8% 100,0%
Total 27 32 73 28 20 180
15,0% 17,8% 40,6% 15,6% 11,1% 100,0%

A tabela 4 mostra os resultados quanto ao atendimento, as respostas se
concentraram em excelente, com 106 respostas (58,9%), 6timo com 54 respostas
(30,0%) e bom com 20 respostas (11,1%).

Quanto ao fornecimento de informagdes desejadas e corretas a maioria
acha o servigo 6timo, com os seguintes percentuais: 37,% excelente, 45,6% 6timo,
15,6% bom e 1,1% ruim,de acordo com a tabela 5.

Na consulta sobre ouvir e resolver reclamacodes, tabela 6, o maior indice foi
o6timo, com 75 respostas (41,7%), seguido de excelente com 65 (36,1%), bom com
31 (17,2) e regular com 9 (5,0%).

A facilidade de contato oferecida pela Biblioteca, tabela 7, classificou-se
como excelente 61 indicagbes (33,9%),6tima com 54 (30,0%), bom com 46
(25,6%), regular com 13 (7,2%) e ruim por 6 (3,3%) dos usuarios.

No segmento orientacdo e assisténcia imediata ao usuario, tabela 8, a
maioria das respostas concentroku-se em excelente, com 45,6%, seguido de 6timo
com 36,7%, bom com 15,0%, regular 2,2% e ruim com 0,6%.

Na tabela 9 estdo expostos os resultados do servigo treinamento aos
usuarios sobre como usar a Biblioteca, com o percentual de étimo com 35,6%,
excelente 35,0%, bom 24,4%, ruim 2,8% e regular 2,2%.
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Indicando assim a necessidade de treinamento continuo, o0 que e
fundamental para o desenvolvimento da qualidade.

No indicador facilidade de acesso a outras bibliotecas da UFPR, tabela 10,
0s usuarios indicaram o servico como bom 26,7%, seguido de 6timo com 25,6%,
regular 19,4%, excelente com 18,3% e ruim 10,0% das respostas.

Quando questionados sobre as fontes de referéncias disponiveis na
Biblioteca, tabela 11, a maioria (38,3%) classificou como bom, seguido de
excelente com (22,2%), 6timo (20,0%), regular (15,0%) e ruim com (4,4%).

Outro aspecto enfocado foi a facilidade de acesso ao acervo, tabela 12,
para 37,8% dos usuarios o servigo é excelente, 35,0% acham &étimo, 25,6% bom,
o indice 1,7% regular, vem de alunos de graduacéo.

Quanto as normas e regulamentos, tabela 13, confirma o resultado do item
anterior, pois 27,8% acham o servigco 6timo, 36,7% bom, 19,4% excelente, 10,6
regular e 5,6% indicado novamente por alunos de graduacdo, acham as normas
ruins, alegam que o valor da multa é muito alto.

As instalacbes fisicas e ambientes também foram questionadas na tabela
14, onde 43,3% responderam bom, 23,9% regular, 15,0% 6timo, 13,9% excelente
e 3,9% ruim.

Em relacdo ao empréstimo informatizado, verificado na tabela 15, 46,9%
classificaram o servigo como excelente 35,2% 6timo, 14,5% bom, 2,2% regular e
1,1% ruim.

Conforme a tabela 16, acervo adequado as necessidades do curso,
verificou-se um percentual de 35,6% para o indicador bom, 26,1% regular, 20,6%
ruim, 8,9% igualmente para excelente e 6timo.

Alguns usuarios fizeram algumas observagbes, tais como a desatualizagéo
do material bibliografico na area, nimero reduzido de exemplares e a falta de
bibliografia em lingua portuguesa. Entende-se que os alunos do curso de Ciéncias
do Mar tém pouco dominio da lingua inglesa, predominante nas publicagGes da
area, 0 que os impede de ter acesso ao material adquirido pela biblioteca.

A organizagdo do acervo nas estantes, tabela 17, foi classificada com
33,3% o6timo, 31,7% bom, 30,0% excelente, 3,3% regular € 1,7% ruim. O indice
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ruim mais uma vez foi apontado pelos alunos de graduacéo, o que demonstra a
necessidade de orientagédo de como localizar o material nas estantes.

Lembrando que o material bibliografico esta arranjado de forma mais
acessivel possivel, oferecendo aos seus usudrios rapida recuperacido da
informacao.

O horério da biblioteca deve ser compativel com a demanda, de nada
adianta a biblioteca estar aberta sem que antes se verifiquem quais os horarios
em que ocorre maior utilizagdo dos seus servicos.

Enfatizando este posicionamento da administracdo da biblioteca o
segmento horario foi pesquisado na tabela 18, onde 40,6% dos usuarios
classificaram o servico bom, 17,8% o6timo, 15,6% regular, 15,0% excelente e
11,1% ruim.

Ressaltando os objetivos da pesquisa muitos alunos de graduacio,
responsaveis pelo indice ruim, aproveitaram para sugerir que a biblioteca atenda
das 8:00 as 18:00h, ininterruptamente.

No sentido de viabilizar uma participagdo mais ativa dos respondentes nos
questionarios, foi deixado um item em aberto no final, o qual poderia ser
completado com outrgs.indicadores que fossem considerados importantes para a
melhoria da qualidade dos servigos oferecidos pela biblioteca do CEM.

As tabelas 19 e 20 mostram os percentuais de respostas neste item.

TABELA 19 — FREQUENCIA DE INDICADORES PARA A MELHORIA DA
QUALIDADE DOS SERVICOS DA BIBLIOTECA DO CEM.

Frequéncia de Sugestées de Indicadores de Melhoria da Qualidade
Categorias de N&o

usuarios Responderam % Responderam % Total %
Graduagao 94 77,68 27 22,32 121 100,0
Pés-graduagéo 12 75,0 4 25,0 16 100,0
Professor 6 50,0 6 50,0 12 100,0
Funcionario 5 38,46 8 61,54 13 100,0
Outros 13- 72,2 5 27,80 18 100,0
Total 130 722 50 27,80 180 100,0
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TABELA 20 — SUGESTOES PARA MELHORAR OS SERVICOS DA BIBLIOTECA
DO CEM

Sugesttes para
melhorar os servigos

Categorias de Usuarios

Pés-
da Biblioteca do CEM Graduacdo | graduacdo | Professor | Funcionario Outros Total
Ampliacdo do Acervo 46 6 6 1 6 65
48,9% 50,0% 100,0% 20,0% 46,2% 50,0%
Ampliacdo do horario 26 2 2 30
de atendimento 27,7% 16,7% 15,4% 231%
Treinamento sobre 12 2 2 16
como usar a Biblioteca 12,8% 16,7% 15,4 12,3%
Atendimento 6 1 1 8
6,4% 20,0% 7,7% 6,2%
Mais computadores 4 2 3 2 11
ligados a internet para 4,3% 16,7% 60,0% 15,4% 8,5%
consulta
94 12 6 5 13 130
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Verifica-se na tabela 19 que somente 130 usuarios (72,2%) sugeriram

indicadores para melhoria dos servigos oferecidos pela Biblioteca do CEM, sendo

77,68% alunos de graduacado, 75,0% alunos de pds-graduacédo, 72,2% outros,

50,0 professores e 38,46% funcionarios.

Dos indicadores para melhoria da qualidade sugeridos pelos usuarios,
classificaram-se: 50,0% para ampliacdo do acervo, 23,1% ampliacao do horario de
atendimento, 12,3% para treinamento sobre como usar a biblioteca e seus

servicos, 8,5% aquisicdo de mais computadores ligados a internet para consulta, e

6,2% para melhoria do atendimento.

A ampliagdo do acervo sugerida pelos usudrios como o indicador mais

relevante para a melhoria da qualidade também foi verificado nas tabelas, seguido

da ampliacao do horario de funcionamento da biblioteca.
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No indicador atendimento, as opinides sao difusas, pois na tabela 4, o
indice de exceléncia neste servico é de 58,9%, o maior indice de satisfagdo de
todos os servigos oferecidos pela biblioteca.

A pesquisa indica que os problemas detectados na Biblioteca estiio
relacionados ao acervo, horario, treinamento, atendimento e a falta de

computadores.

5 ANALISE DOS PROBLEMAS ENCONTRADOS UTILIZANDO O DIAGRAMA
DE PARETO

O Grafico de Pareto visa a eficiéncia da solucdo de problemas, requer,
basicamente que ataquemos somente os pontos vitais.

Entretanto, se houver um item que parece ter uma importancia relativa
pequena, mas que pode ser resolvido através de uma medida simples, ele deve
ser atacado, pois servira como exemplo de solucao eficiente de problema, e a
experiéncia, as informagdes e a elevagdo do moral obtida por meio dele serédo de
grande valia para futuras solugées de problemas. (KUMME,H., 1993).

Para visualizar as causas vitais que deverao ser bloqueadas para que a

meta de melhoria possa ser atingida, Diagrama de Pareto, como segue:



TABELA 21 - PLANILHA DE DADOS PARA O DIAGRAMA DE PARETO
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Indicadores Quantidade Total Acumulado
Acervo 65 65
Horéario 30 95
Treinamento 16 111
Computadores para pesquisa 11 122
Atendimento 8 130
Total 130

100

Freqiiéncia
(9]
<

Grafico de Pareto

Acervo Horario Treinamento computadores para Atendimento

—— % cumulativo

+ 130,00%

- 110,00%

- 90,00%

- 70,00%

- 50,00%

L 30,00%

L 10,00%
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6 PLANO DE ACAO PARA MELHORIA DA QUALIDADE DOS SERVICOS
OFERECIDOS PELA BIBLIOTECA DO CEM: 5W1H

A etapa de planejamento de melhorias consiste no estabelecimento de um
plano de agdo (sobre os meios), que € um conjunto de contramedidas com o
objetivo de bloquear as causas vitais.

As agdes que lidam com efeitos (resultados) e as a¢gbes adotadas para se
evitar que as causas do problema nio venham a ocorrer novamente devem ser
bem diferenciadas. Se produzirmos um produto defeituoso, temos de conserta-lo e
mesmo que o conserto seja bem sucedido, nada impede que o mesmo defeito
surja novamente. A melhor maneira de resolve um problema é evitar que ocorra
novamente com as medidas que eliminem o que o produz. (STEINER NETO,P.J.
2001).

Para cada contramedida constante do plano de acéo, devera ser definido o
“BW1H”:

Atendimento — 5W1H
“WHAT” O que deve ser feito:

Melhoria do atendimento.

“WHEN” Quando sera feito:
No més de agosto de 2004.

“WHO” Quem fara:

Todos os funcionarios da Biblioteca do CEM/UFPR.

O treinamento deve ser direcionado a todos os funcionarios, recomenda
GARCIA, J.F. (1994, p. 179) “...qualificagao profissional ndo deve ficar restrita ao
corpo gerencial; € fundamental que seja acessivel a todos os niveis da

organizagao’.

“WHERE” Onde sera feito:
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Na Biblioteca do CEM/UFPR.

“WHY” Por que sera feito:

Para melhor atender as necessidades e expectativas dos usuarios.

“HOW” Como sera feito:

Através de um programa de conscientizagao da importancia do bom
atendimento ao usuario, cursos de aperfeicoamento e qualificacao realizados
através da PRHAE/UFPR.

Ampliagao dos computadores para pesquisa — 5SW1H

“WHAT” O que deve ser feito:

Aquisicdo de computadores destinados a pesquisa bibliografica.
“WHEN” Quando sera feito:

No segundo semestre letivo de 2004.

“WHO” Quem fara:
Administracédo da Biblioteca e o diretor do CEM/UFPR.

“WHERE” Onde sera feito:
No CEM/UFPR.

“WHY” Por que sera feito:

Para garantir maior divulgacao e a visibilidade do acervo e produgéo
cientifica da UFPR.

Ferramentas poderosas permitem que os designers sejam mais criativos, os
computadores sdo capazes de executar o trabalho mecéanico; os seres humanos

devem executar exclusivamente o trabalho humano (OLIVEIRA, J.F., 2002).
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“HOW” Como sera feito:
Através do apoio de empresas ou outras instituicoes, oferecendo alguma

facilidade no uso da Biblioteca, em contrapartida.

Treinamento para os usuario — 5W1H

“WHAT” O que deve ser feito:

Treinamento para os usuarios sobre como usar a Biblioteca.

“WHEN” Quando sera feito:

No segundo semestre letivo de 2004.

“WHO” Quem fara:

Funcionarios da Biblioteca e usuarios.

“WHERE” Onde sera feito:
Na Biblioteca do CEM/UFPR.

“WHY” Por que sera feito:

Para melhor atender os usuarios em pesquisas nas bases de dados on line,
no uso dos catalogos e normas da UFPR.

Além de reciclar, o treinamento propicia a harmonia entre os funcionarios e
usuarios, fator importante para o ambiente na biblioteca e determinante para o

desenvolvimento de uma cultura voltada a qualidade.

“HOW?” Como sera feito:
Através de palestras sobre os servigos e produtos da Biblioteca do
CEM/UFPR.
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Ampliacao do horario de atendimento — 5W1H

“WHAT” O que deve ser feito:
Ampliacdo do horario de atendimento da Biblioteca do CEM/UFPR.

“WHEN” Quando sera feito:
A partir de 02 de agosto de 2004.

“WHO” Quem fara:
Funcionarios da Biblioteca e do CEM/UFPR.

“WHERE” Onde sera feito:
Na Biblioteca do CEM/UFPR.

“WHY?” Por que sera feito:
Para que os usuarios tenham continuidade e a mesma qualidade em todo o

periodo de atendimento.

“HOW” Como sera feito:

Através de remanejamento dos funcionarios a direcao do CEM/UFPR
cedera um funcionario do quadro efetivo que atendera a biblioteca no horario das
12:00 as 14:00h., colaborando para que a mesma mantenha-se aberta

ininterruptamente.
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Ampliacdo do acervo — 5SW1H

“WHAT” O que deve ser feito:
Ampliagao do acervo da Biblioteca do CEM/UFPR.

“WHEN” Quando sera feito:

No segundo semestre letivo de 2004.

“WHO” Quem fara:

Administracdo da Biblioteca, Departamento técnico e se¢ao de aquisi¢édo do
Sistema de Bibliotecas, coordenacao do Curso de Ciéncias do Mar e Direcao do
CEM/UFPR.

“WHERE” Onde sera feito:
No Departamento técnico e se¢ao de aquisi¢ao do Sistema de Bibliotecas
da UFPR.

“WHY?” Por que sera feito:
Para que a Biblioteca do CEM/UFPR mantenha seu acervo atualizado e em

consisténcia com a demanda dos usuarios.

“HOW” Como sera feito:
Através de recursos captados na prépria Instituicido, recursos captados
pelos projetos apresentados a agéncias de fomento, conforme editais, intercambio

de livros através da Editora da UFPR.

Para reforcar estas agdes, vale ressaltar alguns principios basicos para o
bom relacionamento com o cliente sugerido por PILARES, N.C. (1989):
e Ser conscientemente cortés;

e Dar boas-vindas;



Atender de imediato;

Dar boas-vindas; 7
Atender de imediato;

Mostrar boa vontade;
Dispensar atenc¢do ao cliente;
Agir com rapidez;

Prestar orientacdo segura;
Nao dar ordens;

Chamar um chefe, em casos especiais;
Evitar atitudes negativas;
Falar a verdade;

Dar atencao as reclamacdes;

Agir como um bom cartado de visita,;

Cuidados pessoais no ambiente de trabalho.

34
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7 CONCLUSAO

A pesquisa se propds a estudar e promover a melhoria da qualidade dos
servigos oferecidos pela Biblioteca do CEM/UFPR.
Para tanto primeiramente foram identificados os servigos oferecidos pela
biblioteca, as instalagdes fisicas e os recursos disponiveis pela mesma.
A satisfacdo dos usuarios em relacdo aos servigcos oferecidos pela
biblioteca foi abordada detalhadamente, através do questionario aplicado.
Os resultados evidenciaram QUe os principais obstaculos para a melhoria da
gualidade nos servigos oferecidos pela Biblioteca sdo os seguintes:
¢ O acervo (desatualizado em numero reduzido);
e O horario de atendimento insuficiente;
e A falta de treinamento para os usuarios sobre como usar a
biblioteca;
¢ O atendimento;

¢ O numero reduzido de computadores para pesquisa bibliografica.

Ressaltando que a satisfacdo do usuario estd diretamente ligada a
qualidade dos servigos, mais particularmente ao atendimento. Pelo que se pode
perceber, quando a qualidade depende apenas dos funcionarios da biblioteca, os
indices de satisfagao sao altos.

Apesar dos obstaculos expostos acima o atendimento educado e gentil é
um ponto forte da biblioteca. Ficou claro também que os recursos humanos,
enquanto elementos fundamentais na prestagao de servigos e interfaces com o
publico na biblioteca, sdo minuciosamente observados pelos usuarios. Dai a
importancia de investir em treinamento e qualificagéo, buscando obter uma equipe

eficiente e capacitada.
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Ficou evidente que para o usuario, que os funcionarios sdo a proépria
instituicdo. Dessa forma, quanto melhor for a relacdo estabelecida com os
mesmos, maior sera a garantia de que a instituicao estara cumprindo sua missao.

A pesquisa mostrou ainda que os usudrios estao satisfeifos com o servico
de empréstimo informatizado, reconhecendo assim o grande avango conquistado
pelas Bibliotecas da UFPR, para melhor atendé-los.

Concluindo tais resultados funcionaram no sentido de apontar caminhos
para a melhoria dos servigos, através deste diagnéstico a administracdo da
biblioteca montou um plano de agdo 5W1H, para minimizar suas deficiéncias,
garantindo assim que os problemas nao ocorram novamente.

Novos estudos devem ser feitos para implantar manuais de procedimentos
referentes as diversas rotinas de trabalho na Biblioteca, continuando o trabalho de

implantacdo da filosofia da qualidade na Instituigao.
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ANEXO

Curitiba, 01 de junho de 2004

Sr. (a) Usuario (a):

Estou realizando uma pesquisa sobre a qualidade dos servigos oferecidos
pela Biblioteca do Centro de Estudos do Mar, da Universidade Federal do Parana,
com o objetivo de levantar informacdes sobre as necessidades e expectativas dos
usuarios.

Este projeto sera apresentado como requisito a obtencdo do grau de
Especialista, pelo Curso de Pés-Graduagcdo em Gestdo da Qualidade e
Produtividade, do Centro de Pesquisa e P&s-Graduagdo em Administragcéo, Setor
de Ciéncias Sociais Aplicadas, desta Universidade.

Solicito a sua colaboracido no sentido de responder ao questionario em
anexo e devolvé-lo no balcido de empréstimo da biblioteca.

Desde ja agradeco pela atencdo e coloco-me a disposi¢ao para quaisquer

esclarecimentos que se fizerem necessarios.

Atenciosamente,

Mariluci Zanela
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Categoria de usuarios:

{ ) Aluno de graduacao.

{ ) Aluno de Pés-graduacéo.
{ ) Professor

( ) Funcionario

{ ) Outros:

Qual a fregiiéncia com que vocé vai a biblioteca do CEM/UFPR?
{ ) Diaria { ) Semanal { ) Mensal { ) Esporéddica ( ) Né&o freqgiienta a biblioteca

Vocé esté satisfeito com os servigos oferecidos pela Biblioteca do CEM/UFPR?
( )Sim ( ) Néo

Para a coluna dos servigos oferecido utilize:
1= Excelente 2= 0timo 3 =Bom 4 = Regular 5 = Ruim

Item Servigo
oferecido

Atendimento dos funciondrios (educacéo, cortesia, simpatia, imagem)

Fornecimento de informacgdes desejadas e corretas

Rapida solugdo de probiemas (ouvir e resoiver reclamagodes)

Facilidade de contato (telefone, email)

Orientacio e assisténcia imediata ao usuario

Treinamento sobre como usar 0s servigos da biblioteca

Facilidade de acesso a outras bibliotecas da UFPR

Fontes de referéncias (dicionarios, enciclopédias, indices, bases de dados)

faciiidade de acesso ao acervo

Normas e regulamentos

Instalacbes fisicas e ambientes

Empréstimo informatizado

Acervo adequado as necessidades dos cursos

Organizacdo do acervo nas estantes

Horario de aiendimento da bibiioteca do CEM/UFPR

O que vocé acha mais importante (imprescindivel) para melhorar a qualidade dos servigos
oferecidos pela Biblioteca do CEM/UFPR:




