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RESUMO

Trata da proposta de impiantagdo do Programa de Treinamento para servidores e
estagiarios que atuam no balcdo de atendimento da Secdo de Empréstimo da
Biblioteca de Ciéncias Humanas e Educacdo do Sistema de Bibliotecas da
Universidade Federal do Parana, visando a melhoria da qualidade dos servicos
prestados aos usuarios. Sdo objetivos especificos: realizar um diagnoéstico das
necessidades de treinamento dos servidores e estagiarios; planificar as a¢des para a
implantacdo do Programa de Treinamento; propor um Programa de Treinamento e
elaborar a proposta de implantagdo. A metodologia foi baseada numa revisdo de
literatura, sem pretensao de exaustividade, sobre biblioteca universitaria e as novas
tecnologias que incluem sistemas de informagéo. Buscou também literatura que trata
de usuarios e treinamento de pessoas. A busca bibliografica foi realizada em bases
de dados, especificamente, o Portal da Capes, em sua maioria foram utilizados
artigos de periédicos. A coleta dos dados relevantes para a pesquisa foi
desenvolvida por meio de conversas informais com os servidores e estagiarios bem
como por meio da observacéo participante estruturada. Foi desenvolvido também
um Formulario de Sugestées que visava coletar informacdes referentes a:
identificacdo das pessoas, dividas encontradas e erros na operacionalizacdo do
atendimento aos usuarios no balcdo da Segdo de Empréstimo. Foi utilizado ainda o
Teste de Eficacia. Todas as informacgbes e sugestdes coletadas foram condensadas
no Formulario de Resultados e o diagnédstico situacional serviu de base para a
elaboracédo da proposta do Programa de Treinamento. A experiéncia da Biblioteca
de Ciéncias Humanas e Educacdo em tornar seus servidores e estagiarios auto-
suficientes na operacionalizagdo do Virtua, sistema de informagéo atualmente
adotado, aponta para o surgimento de um novo servidor e estagiario assim como um
novo bibliotecario. Os servidores e estagiarios capacitados, com maior autonomia na
operacionalizacdo do sistema de informacdo, sdo mais seguros e promovem a
qualidade da prestacdo dos servicos aos usuarios; 0 bibliotecario, por sua vez
assume o papel de bibliotecario-educador tanto na instru¢do formal para o uso das
tecnologias de informacido quanto no planejamento de outras formas de
comunicacgdo, para o acesso a informagdo. E necessario, no entanto, avaliagbes
sistematizadas, tanto para analisar o desempenho dos servidores e estagiarios,
quanto para detectar possiveis dificultadores no uso dessas tecnologias, as
avaliagbes devem ser meta permanente para a busca da qualidade na prestagdo de
servicos pela biblioteca.
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1 INTRODUCAO

Este trabalho trata de uma proposta de implantagdo de um Programa de
Treinamento (PT) para os servidores e estagiarios que prestam servigos no balcao
de empréstimo da Biblioteca de Ciéncias Humanas e Educagéo (HE), do Sistema de
Bibliotecas (SIBl), da Universidade Federal do Parana (UFPR). A biblioteca é do tipo
universitaria e € considerada a maior unidade do SIBI. A Secédo de Empréstimo (SE)
é um “cartdo de visitas” para os usuérios (clientes)' que utilizam a HE, pois & o local
onde, em geral, ocorre 0 primeiro contato entre o usudrio e os servidores ou
estagiarios. Desde o momento em que o usudrio chega a biblioteca até o momento
de sua saida, em varios pontos do percurso, ele mantém contato com os servidores
ou estagiarios.

Os servigos desenvolvidos na SE sao executados com a utilizagéo de
sistema informatizado. As tarefas de operacionalizacdo do sistema apresentam-se
por vezes simples e por vezes complexas, dai a necessidade de desenvolver o PT
para os servidores e estagiarios que atuam na SE.

A motivacdo para realizar esse trabalho surgiu do interesse em sanar as
dificuldades existentes na operacionalizagdo das tarefas, uma vez que a biblioteca
encontra-se informatizada, visando aumentar a satisfacdo da comunidade de
usuarios da HE. Os servidores e estagiarios treinados nas tarefas que envolvem a
atividade que desempenham e conscientizados para as responsabilidades que a
atividade exige, estardo aptos a atender os usudrios e a compreender o porqué das
normas e a importancia do seu cumprimento na eficacia da prestagédo do servigo.

Com este trabalho deseja-se propor um treinamento funcional, habilitando
e conscientizando os servidores e estagiarios para a atividade que irdo exercer,
eliminando dividas e erros que geram a lentiddo na execugdo das tarefas

aumentando a satisfacdo dos usuarios.

1 Para efeito desse trabalho o termo adotado € usuario.



1.1 JUSTIFICATIVA

Esse trabalho coloca-se numa dupla perspectiva; inicialmente tenta captar
e diagnosticar a realidade, em seguida colaborar com o processo de transformacao
da realidade a partir de elaboragdo do Programa de Treinamento projetado em
modulos, para a melhoria no desenvolvimento da atividade.

Entende-se como pertinente e relevante o tema, uma vez que a HE é uma
das quinze bibliotecas que compdem o SIBI (anexo A) da UFPR e de acordo com os
relatérios & a maior unidade do SIBl uma vez que detém o maior acervo’, registra o
terceiro lugar em nimero de atendimentos® e tem um dos maiores indices de
usuarios cadastrados dentre toda a comunidade universitaria®.

Por outro lado, existe a preocupacdo por parte dos bibliotecarios com
relacdo a melhoria da prestacdo de servicos, em especial face ao desenvolvimento
de novas tecnologias nos sistemas de informacdo, sendo assim observa-se a
importancia de elaborar uma proposta de implantagao do Programa de Treinamento
para os servidores e estagiarios que atuam na SE.

Outra preocupacgao é a de nivelar o grau de conhecimento dos servidores e
estagiarios, direcionando com o Programa de Treinamento a atencéo as principais
deficiéncias apresentadas a partir da analise das competéncias que sao exigidas ao
desenvolvimento da atividade. Além disso, faz-se necessario definir padroes de
qualidade e methorias dos processos que afetam diretamente o usuario final.

A falta de treinamento caracteriza perdas com erros e re-trabalho, gasto
excessivo de tempo no atendimento aos usudrios, inseguranca ha execugédo das

tarefas, falta de confiabilidade e conseqiiente insatisfagao dos usuarios.

2 Ver grafico 2.
® Ver grafico 3.
* Vertabela 1.



Compreende-se que o treinamento €& um instrumento que favorece a
conscientizacéo, o esclarecimento e a motivacao voltada a mudancga de mentalidade
e de postura profissional, a finalidade desta proposta & influenciar atitudes, habitos e
comportamentos dos servidores e estagidrios, a fim de atender a necessidade

estratégica da HE.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Apresentar uma proposta de implantagdo de um Programa de Treinamento
para os servidores e estagiarios que atuam no atendimento do balcdo de
empréstimo da HE, do SIBl, da UFPR, visando a melhoria da qualidade dos servicos
prestados aos usuarios. Com a implantagédo do referido programa sdo previstas as
seguintes melhorias:

a) eliminacdo de dividas e erros que geram a lentidao na realizacdo das
tarefas de empréstimo de materiais bibliograficos e atendimento aos
usuarios;

b) maior seguranga e confiabilidade no servico prestado;

c) aumento da satisfagdo dos usuarios;

d) conscientizagdo dos servidores e estagiarios para a importancia da

atividade que desempenham.

1.2.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos sdo:

a) realizar um diagnéstico das necessidades de treinamento dos
servidores e estagidrios que atuam no atendimento do balcdo de
empréstimo da HE;

b) planificar as agbes para a implantagao do Programa de Treinamento;

c) propor um Programa de Treinamento;

d) elaborar a proposta de implanta¢éo do Programa de Treinamento.



1.3 METODOLOGIA

Esse estudo teve como base uma revisao de literatura, sem pretensao de
exaustividade, sobre biblioteca universitaria e as novas tecnologias que incluem
sistemas de informagdo. Buscou também literatura que trata de usuarios e
treinamento de pessoas. A busca bibliografica foi realizada em bases de dados,
especificamente, o Portal da Capes, em sua maioria foram utilizados artigos de
periodicos.

A coleta dos dados relevantes para a pesquisa foi desenvolvida por meio
de conversas informais com os servidores e estagiarios bem como por meio da
observacao participante estruturada (anexo B - Roteiro de Observacéo) que
mediante a descricdo das atividades rotineiras e ndo rotineiras permitia que o
observador registrasse o grau de dificuldades encontrados ou ndo encontrados na
realizagdo das atividades. Foi desenvolvido também um Formulério de Sugestdes
(anexo C) que visava coletar informacdes referentes a: identificacdo das pessoas,
ddvidas encontradas e erros na operacionalizagdo do atendimento aos usuarios no
balcdo da SE da HE. Utilizou-se também o Teste de Eficacia (anexo D).

Todas as informagdes e sugestdes coletadas foram condensadas no
Formulario de Resultados (anexo E) e o diagnéstico situacional serviu de base para

a elaborag&o da proposta do Programa de Treinamento.



2 RESUMO DA BASE TEORICO-EMPIRICA

A revisdo de literatura se propde a fazer uma selecdo de documentos
pertinentes ao tema abordado, inicialmente procura enfocar a biblioteca universitaria e
as novas tecnologias, sistemas de informagdo assim como, usuarios, treinamento e
desenvolvimento de pessoas, revisando conceitos e referéncias que fundamentam a
pesquisa.

Os enfoques especificos estdo voltados a sistemas e processos
informatizados em bibliotecas e os fatores que contribuem para o seu
desenvolvimento.

A leitura dos documentos proporciona melhores conhecimentos e
aprofundamento do tema. Os conhecimentos adquiridos servem como base para o

trabatho monografico desenvolvido.

2.1 BIBLIOTECA UNIVERSITARIA E AS NOVAS TECNOLOGIAS

As bibliotecas universitarias s&o organismos vitais para o desenvolvimento
académico e extensido universitaria. Basicamente, as novas tecnologias véem se
caracterizando através do dinamismo e da evolugcdo dos programas e equipamentos
destinados a produgao, armazenamento e transmissdo de dados, sons e imagens,
incrementando e oferecendo melhorias aos pesquisadores (KLAES, 1996).

E importante entender que mudangas no tocante as novas tecnologias
emergem num contexto histérico, econdmico e cultural. A automacédo permitiu que
as bibliotecas melhorassem novamente, expandissem e agrupassem atividades e
servicos mais Uteis para usuarios e staff, enfim, que enfrentassem os desafios
competitivos atuais. O processador de texto, bancos de dados, e-mail, fax, todos
estes novos recursos tecnolégicos tornam-se rotina na biblioteca (McCOMBS, 1991).

Os computadores comegaram como sendo algo externo, que vinha “pronto”
e que os bibliotecarios apenas utilizavam. Gradualmente estes profissionais foram

apropriando-se da tecnologia digital, refutando solugfes externas prontas, exigindo a
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participagdo na elaboracdo dos projetos, envolvendo-se e criando novas
alternativas, tomando parte ativa na instru¢do quanto ao uso da tecnologia e na
elaboragdo de documentacdo e guias para usuarios: expandindo das fungbes do
bibliotecario para incluir também as de editor, de educador e de avaliador. As
transformacgdes criam outra vez a necessidade ou oportunidade de estes
profissionais redefinirem-se, tal como fizeram em momentos antefiores, com o
surgimento do pergaminho, dos cddices, da imprensa etc. (LEVACOV, 1997, p. 9).

Lancaster (1994) percebe as novas tecnologias da informacédo, dentro de
uma definicko dinamica, como uma oportunidade para os profissionais da
informacdo de combinar atividades altamente especializadas, exigidas pela
realidade tecnoldgica, bem como de expandir seu campo de trabalho e influéncia.

Para a utilizagdo das novas tecnologias, grandes investimentos sdo feitos
pelas Instituicées de Nivel superior (IFE’s), a infra-extrutura eletrénica (sofiware e
hardware) provocam reacbes tanto nos usuarios, quanto nos servidores que
necessitam de treinamento e adequacao ao uso.

Faz-se necessario reconhecer que todos sdo parceiros, relutantes ou
entusiasmados, necessitando adquirir novas habilidades ("alfabetizacdo" digital) para
alcancar as mesmas antigas metas (informagdo e conhecimento) e precisando
também reavaliar constantemente os conceitos sobre tais assuntos. E importante criar
areas novas de estudo, interdisciplinares, onde competéncia computacional se some &
reflexdo sobre estas transformacgbes. Onde estas grandes mudangas de paradigma
sejam abordadas, entre as quais a criagdo de novas formas de organizacdo e
trabalho, colaborativas; e a crescente necessidade de mudar a énfase do trabatho

para aqueles ligados as necessidades do usuario remoto (O’REILLY, 1997).

2.2 SISTEMAS DE INFORMAGAO
Tecnicamente, um sistema de informacdes pode ser definido como um
conjunto de componentes interrelacionados que coletam (ou recuperam),

processam, armazenam e distribuem informacSes para tomada de decisdo e
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controle em uma organizagdo ou em seu ambiente (LAUDON, 1996).

Nesse trabalho, o termo “sistemas de informacéo” refere-se aos sistemas
de informagédo computadorizados de gerenciamento e uso de informacdes e fontes
bibliograficas, bancos e bases de dados bibliograficas para fins de armazenamento e

recuperacdo da informacao.

2.3 SISTEMA VIRTUA

O sistema Virtua € o sistema adotado em todo o SIBI. Esse sistema prevé
inimeras possibilidades de operacionalizagdo para uma biblioteca, desde a
catalogacao de novas obras até o atendimento ao publico. O médulo de Circulagédo
do Virtua oferece a flexibilidade e ferramentas que mantém as coisas em movimento
no balcdo de circulacdo ou empréstimo. Miltiplas janelas e um nico clique
permitem o acesso as fungdes pelo staff para eficientemente executar devolugdes,
empréstimos, renovagdes e reservas de itens. Politica extensiva expressa por
matrizes para facilmente gerenciar os requerimentos de uma localiza¢do ou de todas
as bibliotecas do seu sistema. Facil de configurar um namero ilimitado de perfis de
usuarios, tipos de itens, localizactes e empréstimo entre bibliotecas especificamente
para cada biblioteca do seu sistema. Um sistema detalhado de alertas e bloqueios,
fornece flexibilidade ao lidar com inadimpléncias de usuarios (VIRTUA..., 2008).

2.4 USUARIOS

A expressdo “usudrios” nos primérdios da utilizagdo dos computadores
referia-se aquelas pessoas que enviavam dados em planilhas manuscritas e
recebiam de volta listagens impressas.

Normalmente, os usuarios n&do tinham nem conhecimento, nem acesso ao
computador que era isolado em centros de computacdo eletrénica de

processamentos de dados.
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Atualmente o termo “usuarios” ampliou-se e 0s usuarios s&o vistos como
“clientes” grupos de pessoas gerenciadores, operacionais e pesquisadores que vivem
em um universo quase que totalmente virtual. Essa ferramenta ja faz parte de seu
cotidiano sendo imprenscindivel a ofimizagdo dos ambientes organizacionais seus
processos deverao estar vinculados a produtividade e eficiéncia dos servigos através da
planificagcdo estratégica em fungdo da oferta e demanda (PAEZ URDANETA, 1994, p.
4). Nas universidades constituem a prépria razdo da existéncia da organizagao.

As bibliotecas como subsistemas dentro da organizacdo estdo sujeitas as
acbes dos usuarios, estes interferem nas agbes organizacionais estabelecendo

coaliz6es capazes de priorizar objetivos diretamente relacionados aos seus interesses.

2.5 USUARIOS DE BIBLIOTECA

Os usuarios de biblioteca sédo definidos como a clientela com demanda e
necessidades de informacdes para diferentes finalidades e objetivos de pesquisa.
Ou ainda, como descreve Paes Urdaneda (1994, p. 4) “grupos estaveis de pessoas
de diferentes classes, niveis sociais, sexo e idade”.

Essa demanda contempla o publico externo (comunidade em geral) e o
publico interno (a comunidade regularmente matriculada na instituigdo).

As demandas e necessidades dos usuérios nunca sdo inteiramente
conhecidas pelas bibliotecas de maneira total e absoluta, porém o universo
bibliografico € complexo e também em permanente expansao e mudangas.

McKibbon et al. (1990), definiam o usuario final dos servigos de informagéo
(end-user searching) como ‘o especialista que elabora sua prépria busca
bibliografica via novas tecnologias, sem intermediacdo do bibliotecario ou que o
bibliotecario faga a busca por ele”. Portanto, os servidores e estagiarios que atuam
na SE devem estar preparados para atender esta demanda, caracterizada como
mais exigente, de modo que possam encaminhar para o bibliotecario de referéncia
ou para qualquer outra secio da biblioteca para que o usuario obtenha satisfagio no
atendimento (CUENCA, 1999).

Sao considerados usuarios da HE toda a comunidade académica da UFPR

nas categorias de:
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b) discentes: representados pelos estudantes de graduacdo e pos-

graduacao nos niveis de especializacdo, mestrado e doutorado;

c) servidores (tabela 1).

TABELA 1

AG

USUARIOS CADASTRADOS POR BIBBLIOTECA — 2007
EFL

BL

CEM

CF

CT

EF

HE

Ju

LIT

PA

AS

SB

SD

63

188

7

69

225

133

27

38

11

80

64

1

10

317

263

24

77

737

343

172

904

3793

163

596

4218

210

209

1948

742

136

255

1808

1055

1043

163

345

34

115

558

35

400

74

223

57

1

6

5

2

31

26

11

19

15

37

585

22

126

14

21

40

87

31

16

37

11

87

16

208

35

1

26

39

10

36

24

20

31

149

19

43

18

157

32

61

13

135

39

28

Qualificacao
Mestrado/Dou

1313

242

895

5747

845

3155

1171

339

321

3005

1531

1341

TOTAL

763
2104
17080
2018
15

31

67

821

11
424
251

46

53

132

13

1000

13

24868
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Além da comunidade académica, existe uma grande demanda externa, néo
representada na tabela 1, mas que utiliza a HE para fins de pesquisa, fotocopias,

consultas as bases de dados entre outros servigos ofertados pela biblioteca.

2.6 TREINAMENTO

O treinamento é um processo que provoca reagdes no aprendizado, nas
mudangas de comportamento, no cargo, na organizagdo e na consecucdo dos
objetivos finais (PINTO et al., 2003, p. 93). Argumenta Chiavenato (1994, p. 417)
que o treinamento ndo é despesa, mas investimento preciso cujo retorno é
altamente compensador para a organizacdo. A projecdo de programas de
treinamentos se faz necessaria para garantir a seguranca na execucao das tarefas.
“O empregado despreparado para desempenhar suas tarefas e responsabilidades é
fonte de inimeros problemas” (BOOG, 1999, p. 399).

Segundo Pio (2008) o treinamento € um dos recursos do desenvolvimento
de pessoal e visa o0 aperfeicoamento de desempenhos, aumento da produtividade e
das relacdes interpessoais. Para isso, prepara o potencial humano frente as
inovacgdes tecnoldgicas e as constantes mudancas do mercado de trabalho, sendo o
treinamento indispensavel para a busca da qualidade total.

Para os autores Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2001, p. 220-221), o
treinamento tem como objetivo a preparagao das pessoas para a execucgdo imediata
das diversas tarefas peculiares a organiza¢éo; dando oportunidades para o continuo
desenvolvimento pessoal, ndo apenas ho cargo atualmente ocupado, mas também
em outros que o individuo possa vir a exercer; mudanga nas atitudes das pessoas, a
fim de criar entre elas um clima mais satisfatério, aumentando-lhes a motivagéo e
tornando-as mais receptivas as técnicas de supervisdo e gestéo.

Como se referem Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2001, pp. 220-221) a
idéia de treinamento nos remete a algumas perguntas como o por que, em que,
guem, como e quando treinar. Para isso existem etapas de elaboracgéo, ou seja,

primeiramente é necessario um diagnéstico das necessidades de treinamento,
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depois, uma programa¢do de {ireinamento para atender as necessidades
diagnosticadas anteriormente, logo em seguida, a aplicacéo e execucéo, e por fim,
a avaliagdo dos resultados obtidos. Para os autores o diagnostico das necessidades
pode ser feito a partir da analise organizacional, das operagbes e tarefas e, por
ultimo, da analise individual e coletiva. Quanto a execug¢ao de um treinamento, esta
deve levar em consideragéo os varios tipos de treinamento: primeiro o de integragio
que tem como objetivo adaptar as pessoas a organizacdo; depois o técnico-
operacional, que busca capacitar o individuo para o desempenho das tarefas
especificas as quais realiza; o treinamento gerencial, que tem o intuito de
desenvolver a competéncia técnica, administrativa e comportamental, e, por fim, o
treinamento comportamental, que tem como objetivo solucionar os problemas das
inter-relagdes no contexto do trabalho.

Ainda segundo Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2001, p. 226), a execugéo
de um determinado treinamento deve levar em consideracdo os seguintes fatores:
adequacdo do programa as necessidades da organizacdo; qualidade do material
didatico; cooperagido do pessoal de chefia; qualidade e preparo dos instrutores e a

qualidade do pessoal a ser treinado.

2.7 O PAPEL DO BIBLIOTECARIO COMO AGENTE DE EDUCACAOQ

O papel do bibliotecario com o desenvolvimento da informatizagdo dos
servigos has bibliotecas universitarias mudou para acompanhar a necessidade do
novo usuario; passa a ser um papel de educador (frainer), aquele que capacita os
usuarios a se tomarem permanentemente autbnomos para desenvolver suas
atividades nos sistemas de informagdo automatizados de forma eficiente e,
sobretudo, eficaz (CUENCA, 1999). Portanto, o papel do bibliotecario passa a ser de
agente educécional e como tal o bibliotecario podera iniciar os processos culturais
de transformacéo da educacéo e da comunidade educacional e social. A biblioteca
enguanto instituicio multicultural, pluralista e aprendente é a base desta

transformagédo (DUDZIAK, 2003).
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De acordo com Roe e Moody (1999) o bibliotecario deve direcionar seu
trabalho para a mediacdo de aprendizado, que & definida a partir de quatro conceitos:

a) intencionalidade: que ocorre quando o bibliotecario educador direciona a

interacdo e o aprendizado;

b) reciprocidade: quando o bibliotecario esta envolvido em um processo de

aprendizado, ambos aprendem,;

¢) significado: quando a experiéncia € significativa para ambos;

d) transcendéncia: quando a experiéncia vai além da situacdo de

aprendizagem, é extrapolada para a vida do aprendiz.

Segundo Dudziak (2003) a verdadeira mediagéo educacional ocorre quando o
bibliotecario convence o aprendiz de sua prépria competéncia, incutindo-lhe
autoconfianca para continuar o aprendizado, transformando-0 em um aprendiz autbnomo
e independente. A natureza da experiéncia do aprendizado mediado no ambito da
biblioteca pode variar de acordo com cada situagéo e o grau de interagdo humana.

O educador deve manter o foco nos processos de aprendizado dos
estudantes, levando-os ao aprendizado, devendo considerar as diferengas culturais
e de estilos de aprendizagem de cada um: verbalflinglistico; légica/matematico;
visual/espacial; cinético/corporal; musical/ritmico; interpessoal e intrapessoal. Ser
educador significa dominar seu processo e campo especificos de trabalho, fazendo
seus conhecimentos, a ponto de ter a capacidade de reelabora-los e reconstrui-los
de acordo com sua proposta pedagdgica (DUDZIAK, 2003).

Desta forma, os bibliotecarios necessitam se reinventar, adotando uma
postura mais ativa, deflagrando processos e projetos de inovacdo organizacional,
tanto no Ambito da biblioteca, quanto no ambito das instituicoes de ensino. Neste
sentido, devem buscar o aprendizado continuo, a melhoria de suas qualificagdes e
competéncias, principalmente em relaco a comunicagdo, estabelecendo parcerias
com docentes, administradores, alunos e mesmo com seus pares, de modo a
ampliar suas redes de comunicacdo e sua visibilidade profissional. Ao difundir a
cultura da informagéo, os bibliotecérios estar&o promovendo a information literacy
(BEHRENS, 1992; KIRK; TOOD, 1995).
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3 DIAGNOSTICO

O diagnéstico inicia trazendo um breve historico da UFPR, do Sistema de
Bibliotecas e da Biblioteca de Ciéncias Humanas e Educagdo. Caracteriza a Se¢éo
de Empréstimo com sua distribuicdo geografica (layouf) e com a descricdo das
atividades desenvolvidas. Em seguida apresenta as a¢des conflitantes, aponta como
foi feito o diagnostico, esclarece as barreiras existentes no processo de implantagao

do Programa de Treinamento e apresenta as vantagens para a implantagao.

3.1 UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA

A UFPR, situada em Curitiba, estado do Parana foi fundada em 19 de
dezembro de 1912, é autarquia de regime especial com autonomia administrativa,
financeira, didatica e disciplinar, mantida pela Unido Federal nos termos da Lei n.
1.254, de 4 de dezembro de 1950 (UFPR, 1992, p. 5).

Segundo a obra publicada pela UFPR (1992, p. 13-29), citada por Costin
(1995, p. 53) os primeiros acervos, surgiram junto com a propria universidade. A sua
estruturacdo em unidades autdnomas determinou a criagdo de bibliotecas
independentes e a formagdo de acervos em departamentos e/ou sala de professores.
Em 1973, foi criado o SIBI da UFPR, coordenado pela Biblioteca Central (BC).

3.2 SISTEMA DE BIBLIOTECAS

O Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Parana (SIBVUFPR)
foi criado e aprovado pela Resolugdo do Conselho de Administracdo em 14 de
fevereiro de 1990 & constituido por uma Biblioteca Central subordinada diretamente
ao Gabinete do Reitor e mais quinze bibliotecas especializadas conforme mostra o
organograma {(anexo A).

As Bibliotecas do SIBl ocupam lugar de destaque na universidade, pois séo
organismos vitais para a comunidade académica, no tocante ao acesso a

informac3do.
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Dentro das politicas e diretrizes futuras o SIBI prevé recursos financeiros e
condigbes fisicas para manter o nivel de crescimento e melhorias continuas dos
produtos e servigos ofertados.

Entre os servigcos ofertados pelo SIBl o empréstimo € um dos mais
impactantes e de causa e efeito imediata. As atividades desenvolvidas no balcéao de
empréstimos s&o informatizadas, porém algumas rotinas ainda séo desenvolvidas
manualmente exigindo dos servidores ou estagidrios flexibilidade e dinamismo. As
atividades mais fregiientes e que demandam treinamento sdo: os empréstimos
domiciliares, confeccdo de carteirinhas, atualizacdo de cadastros, controle de
empréstimos e devolugdes, renovagbes dos materiais e cobrangas de multas pelos
eventuais atrasos dos materiais além do pronto atendimento e informacées sobre a
biblioteca e os acervos.

O balcdo de empréstimo é considerado o “cartdo postal” da biblioteca
portanto, necessita de profissionais preparados prontos a prestar um servico de
qualidade toda a agdo ali desenvolvida repercute nas outras unidades positiva ou

negativamente.

3.3 BIBLIOTECA DE CIENCIAS HUMANAS E EDUCAGCAO

Foi criada em (1938), inaugurada em 5 de dezembro de 1940, quando da
inauguracgao da nova sede da Faculdade, a4 Rua XV de novembro 1004. Inicialmente
era conhecida, como: Biblioteca da Faculdade de Filosofia, Ciéncias e Letras do
Parana, e contava com pequeno acervo com 685 volumes, tendo sido adquiridos
naquele ano mais 1.160 volumes.

Suas instalagbes foram ampliadas sendo anexadas mais duas salas para
estudos individuais. Para atender aos cursos de Filosofia, Matematica, Quimica,
Geografia e Histéria, Letras Anglo-Germanicas, Pedagogia e Didatica, funcionava
das 10 horas as 12 horas e das 14 horas as 19 horas.

Em 1945, uma sala especial para periodicos foi instalada, devido ao

crescimento do acervo, que ja somava 4.863 volumes.
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No ano seguinte, a entdo Universidade do Parana foi reinstalada e nela se
integraram as Faculdades de Direito, de Engenharia, de Medicina e de Filosofia
Ciéncias e Letras.

Até 1950 a Faculdade de Filosofia foi mantida pela Unido Brasileira de
Educacdo e Ensino, e mesmo com a federalizagdo da Universidade em 4 de
dezembro a facuidade funcionava no prédio do instituto Santa Maria.

Com a incorporagdo das Faculdades de Ciéncias Econdmicas e
Administrativas a Universidade Federal do Parana, teve inicio a construcio dos
Edificios da Reitoria, em 1956, a Biblioteca e a Faculdade de Filosofia foram
provisoriamente instaladas. Somente em 1958 a Biblioteca passou a ocupar o
segundo andar do prédio da Faculdade de Filosofia, depois denominado D. Pedro I.

A expansdo do acervo para o 3° andar foi imposta pelo crescimento do
acervo que em 1965 totalizava 27.000 livros.

Com a reforma Universitaria de 1972, a Biblioteca passou a atender os
Setores de Educacio e Ciéncias Humanas Letras e Artes.

Em 1973 a Biblioteca Setorial de Educagdo e Ciéncias Humanas Letras e
Artes passou a integrar o SIBl da UFPR.

Em 1993, ocupou parte do segundo, do terceiro e do quarto andar, com
area total de 1.020 m.

No ano de 2003, ganhou o espacgo inteiro do terceiro andar totalizando
hoje, 2.007,93 m. (grafico 1). Atende atualmente aos cursos de: Jornalismo,
Filosofia, Psicologia, Religido, Ciéncias Sociais, Educac&o, Turismo, Linguistica,

Artes, Literatura, Historia. Os usudrios pertencem as categorias de: graduagao,
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GRAFICO 1 - ESPACO FiSICO EM M? DAS BIBLIOTECAS

AG BC BL CF CT BF ET HE JU SD AS SB CEM LIT PA

FONTE: RELATORIO do Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Parana: 2006.
(2007).
especializacdo, mestrado e doutorado. O horario atual de funcionamento da HE é
das 7:45 horas as 21:45 horas ininterruptamente de segunda-feira a sexta-feira.
A HE mantém o maior acervo de livros dentre todas as unidades do SIBI,

conforme representado no grafico 2.

GRAFICO 2 - ACERVO DAS BIBLIOTECAS

AG BC BL CF CT EF ET HE JU SD AS SB CEM PAT UT

FONTE: RELATORIOQ do Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Parana: 2006.
(2007).

A HE esta inserida no universo digital, facilitando e propiciando buscas on-
line, a tecnologia faz parte do cotidiano, porém, faltam pessoas treinadas para

prestar um servigo de qualidade.
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3.3.1 Secdo de Empréstimo

A Secdo de Empréstimo (SE) é uma das mais importantes secbes da
biblioteca. E vista como um “cartéo de visitas” da biblioteca, pois & neste local que o
usuario tem o seu primeiro contato com os servidores ou estagiarios e com o
ambiente. Todas as agdes desenvolvidas nesta segéo ficam registradas na mente
dos usuarios, essas agdes podem fidelizar e trazer o reconhecimento para instituicao
ou afasta-lo e denegrir a instituicido. O empréstimo domiciliar de livros € um dos
principais servigos ofertados aos usuarios. A HE esta entre as trés bibliotecas de

maior fluxo de empréstimos entre todas as unidades do SIBI (grafico 3).

GRAFICO 3 - EMPRESTIMO

AG BL CF CT EF ET HE JU SD AS SB CEM LIT PAL

FONTE: RELATORIO do Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Parana: 2006.
(2007).

Pela prépria caracteristica da HE, os usuarios que freglilentam a biblioteca,
muitas vezes, preferem desenvolver suas pesquisas no préprio local em salas de
leitura, que se contabilizado certamente aumentaria sua posicdo no grafico.

Os servidores e estagiarios que prestam servicos na SE tém que estar
dotados de conhecimentos técnicos para poder prestar o bom atendimento aos
usuarios, bem como obter uma postura adequada e representar a instituicdo

satisfatoriamente.



22

3.3.2 Distribuicdo Geografica da Se¢ao de Empréstimo

A visualizagdo do layout (anexo F) permite a constatagdo da afirmagéo
“cartdo de visitas” pois esta geograficamente instalada na entrada da biblioteca.
Todos os usuarios que vem em busca de informagGes passam pela secio e pedem
algum tipo de informagéo aos servidores ou estagiarios. As informagdes véo desde

as mais simples até as de mais complexas.

3.3.3 Atividades

Na SE sdo desenvolvidas diversas atividades muitas delas produto final
das outras atividades desenvolvidas nas outras secfes da biblioteca. Porém, a
grande maioria sao atividades inerentes a SE.

O fluxo de atividades pode ser melhor compreendido por meio da descrigdo

das atividades como segue.

3.3.4 Descricdo das Atividades

Algumas das atividades desenvolvidas sdo rofineiras outras sdo mais
complexas e exigem dos servidores ou estagiarios a aplicacdo das habilidades e
técnicas para resolver questoes “frente a frente” com os usuarios, ambas de
significativa importancia para a biblioteca e de repercussdo imediata na qualidade da
prestagao dos servicos e na satisfacdo dos usuarios.

A atividades rotineiras séo:

a) empréstimo e devolugado de materiais bibliograficos;

b) consulta ao cadastro de usuarios;

¢) consultas ao cadastro do acervo;

d) informacgdes da distribuicdo do acervo;

e) informagdes das unidades locais.

As atividades complexas s&o:

a) cadastro de usuarios no sistema;

b) confecgdo de carteirinhas;

¢) buscas bibliograficas na base de dados;
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d) bloqueios e desbloqueios de usuarios no sistema;

e) cobranga de multas;

f) levantamento de obras no acervo;

g) envio de comunicado por atraso das obras emprestadas;

h) identificagdo de possiveis erros no sistema informatizado;

i) identificacdo e cadastro de obras nao virtuadas;

j) acao imediata em possiveis quedas do sistema ou de energia.

A descricdo das atividades esclarece o grau de complexidade e
importdncia de cada atividade mostrando a realidade e contribui para o
fortalecimento da idéia de investimentos pela Instituicho em programas de
treinamento que venha a contribuir com a melhoria na prestacéo de servicos e maior

satisfacéo dos atendentes em prestar o servico.

3.3.5 Acdes Conflitantes

As causas mais freqgiientes de confronto entre os servidores ou estagiarios
e os usuarios acontece na SE; sendo que as agbes que geram maior desgaste
podem ser de nivel interno ou nivel externo e envolvem os servidores ou estagiarios
e 0s usuarios. As agdes em nivel interno séao:

a) servidores ou estagiarios mal preparados para utilizagéo dos produtos e

servicos disponiveis para o usuario;

b) equipamentos insuficientes;

¢) horario de atendimento extenso;

d) quadro de pessoal permanente insuficiente;

e) alta rotatividade dos atendentes temporarios.

As agbes em nivel externo dizem respeito aos usuarios que:

a) s#o exigentes e desfamiliarizados com as normas da biblioteca;

b) ndo aceitam os regulamentos;

¢) querem sempre mais e estdo sempre querendo mudancas;

d) ndo concordam com as punicoes;
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€) cobram dos servidores ou estagiarios agilidade no processo;

f) querem ter todos os materiais a sua disposicao.

3.3.6 Como foi Feito o Diagnéstico

O diagndstico foi feito por meio da observagido participante, sendo que a
observadora representada pela chefe da HE, coletava diariamente, durante o
periodo de um més (5 de marco a 5 de abril do ano de 2007), apontamentos
individuais, numa primeira fase. Posteriormente os dados foram consolidados
considerando a média geral da equipe, utilizando para tal a Folha de Resuitados
conforme anexo E. A média foi calculada considerando a pontuagao atingida como
segue de acordo com o modelo adaptado de Palmeira (2007, f. 31), que
corresponde ao Teste de Eficacia (anexo D).

A Folha de Resultados (anexo E) apresenta a analise dos dados obtidos por
meio do Teste de Eficacia, com referéncia a cada um dos processos identificados para
a andlise. A somatdria dos resultados representa o grau de dificuldades encontrado ou
nao encontrado no desenvolvimento das atividades na SE.

Para a tabulacdo dos resultados, foram consideradas as seguintes
ponderacoes:

a) de 1 a 3: desconhece totalmente as atividades desenvolvidas no SE;

a) de 3 a 5: possui grande dificuldade na realizagdo da maiorias das

atividades;

b) de 5 a 7: conhece as atividades, porém precisa melhorar em alguns

pontos;

c) de 7 a 10: domina completamente as atividades, precisa de apoio em

modelos de padronizagdo das atividades.

Foi considerado também para efeito de observacdo o Formulario de
Sugestdes (anexo C), o qual foi preenchido individualmente. A somatdria dos
resultados do Teste de Eficacia e a somatéria dos resultados do Formulario de

Sugestdes determinou a média individual geral dos servidores e estagiarios no
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momento do atendimento na SE durante o periodo de um més (5 de marco a 5 de
abril de 2007). Os dados levantados constituiram um relatério apontando os diversos
ciclos do servico, ou seja, desde o momento em que o usuario retira uma chave do
guarda-volumes até o momento de sua saida da HE. Foram considerados todos os
aspectos do atendimento: capacidade criativa dos servidores e estagiarios,
execucdo das tarefas, aspectos ambientais, /layout, equipamentos, horario de
atendimento e grau de dificuidades em processos informatizados. O diagnéstico
iniciou com o levantamento das reais necessidades da SE. As dificuldades foram
surgindo e foram observadas a partir da introdu¢do das novas tecnologias quando
08 servicos manuais passaram a informatizados.
| Como acontece em qualquer processo de mudanca, torna-se necessaria a
realizacdo de treinamento. Um dos fatores que determina a necessidade da
implantagéo de um Programa de Desenvolvimento e Treinamento é a escassez de
pessoal do quadro permanente, face a inexisténcia de concursos publicos para a
ampliacdo do quadro de pessoal nas Instituicbes Publicas de Ensino Superior
(IFE’s). Os atendentes que prestam atendimento no balcéo de empréstimo da SE da
HE s&@o na maioria estagiarios os quais sdo substituidos com freqiiéncia em razéo
da caracteristica da contratagdo (temporaria, sem vinculo empregaticio). Os
servidores do quadro permanente de pessoal sdo técnicos administrativos das
diversas categorias funcionais conforme demonstra o quadro 1, Sdo oriundos de
outros setores sendo que desempenhavam atividades completamente diferentes das
atividades desenvolvidas na HE, o que os torna ndo familiarizados com o uso e
oferta de produtos e servigos advindos da informagéo.
Convém ressaltar que os atendentes da SE nunca atuaram em sistemas de
informacdo e em bibliotecas. A atuacdo na SE é distribuida em turnos, em cada
turno atuam um servidor e trés estagiarios. O técnico sénior atende nos horarios

emergenciais ou para repor a falta de um dos membros da equipe.
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QUADRO 1 - CATEGORIAS FUNCIONAIS DE ACORDO COM A QUANTIDADE, VINCULO, CODIGO
IDENTIFICADOR, TEMPO DE ATUAGAO NA SE E CRAU DE CONHECIMENTO - 2007

Ne CARGO NA VINGULO CODIGO TEMPO DE GRAU DE
INSTITUIGAO IDENTIFICADOR | ATUAGCAO NA | CONHECIMENTO
SE

SERVIDORES

01 Técnico Administrative | Efetivo T- Mais de 5 anos

02 Técnico administrativo | Efetivo T-H Menos de 5

anos

03 Técnico administrativo | Efetivo T-ill 1 ano

ESTAGIARIOS

04 Bolsa SiBI Temporario E-i 6 meses

05 Bolsa SiBI Temporario E-it 6 meses

06 Bolsa SIB} Temporario E-Hil 2 meses

BOLSAS PERMANENCIAS

07 |Bolsista Temporario P Recém-
contratado

08 {Bolsista Temporario = | Recém-
confratado

09 {Bolsista Temporario P-1il Recém-
contratado

TECNICO SENIOR

10 | Técnico Administrative | Efetivo/aposentado | S-1 Recém contratado

FONTE: a autora.

Para realizar o diagnéstico e propor um plano de ag¢éo, foi necessaria a

constituicdo de uma Comisséo Técnica formada pelo Gestor da Biblioteca da HE,

Chefe da Unidade local. Os dados foram coletados mediante a participagao direta

na rotina das atividades devolvidas no dia a dia.

Durante a fase de implantagao do sistema informatizado foram observadas

davidas repefitivas e freqilentes as quais eram levantadas pelos servidores e

estagiarios encarregados do atendimento na SE da HE. As davidas levantadas eram

levadas ao conhecimento da chefe da HE. Pela inexisténcia de normas e

procedimentos muitas delas deixavam de ser esclarecidas o que resultava em um

grande desgaste, frustragdo e ma qualidade na prestacio de servico e insatisfacéo
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dos usuarios. De acordo com Figueiredo (1994, p. 26) a acessibilidade, facilidade ao
uso e conhecimento do processo séo fatores determinantes para o uso adequado

dos servicos.

3.3.7 Barreiras para Implantagéo

Sem duvida, qualquer tipo de mudanca exige uma fase de adaptacéo e a
adaptacéo requer o entendimento das novas funcbes a serem desempenhadas e o
compromisso institucional na preparagio de programas de treinamento que atendam
as expectativas dos envolvidos. Infelizmente quando se trata de instituicées publicas
as barreiras ja estdo presentes desde os primeiros passos do processo. A falta de
recursos humanos e financeiros € vista como um dos principais fatores que
interferem e exigem dos gestores acbes imediatas e ajustadas internamente que
possam garantir a continuidade na oferta dos produtos e servigcos. Observa-se
grande desmotivagcdo por parte dos servidores do quadro de pessoal permanente,
que na maioria dos casos, representam um numero reduzido e ndo sdo devidamente
preparados para a fungdo que devem desempenhar. E por outro lado, estdao os
estagiarios que se caracterizam como méao-de-obra, sem vinculo empregaticio, que
vem colaborar com o desempenho das atividades. Cabe ressaltar que a rotatividade
dos estagiarios é significativa, o que evidencia a necessidade de treinamento
constante.

A retencgéo de talentos também pode ser considerada neste caso. A UFPR
nao se preocupa em reter o conhecimento, uma vez que as pessoas que tem o
conhecimento nao o repassam, havendo a necessidade de um constante
treinamento.

Barreiras identificadas no processo de implantagao:

a) falta de contratacéo de pessoal do quadro permanente por meio de

concursos publicos;
b) programas de retencao de talentos;

c) falta de recursos financeiros proprios;
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d) falta de conscientizacao por parte dos servidores;
e) desmotivagso;
f) falta de habilidades para o atendimento ao publico;

g) resisténcia ao novo.

3.3.8 Vantagens para Implantagdo
As vantagens para a implantagio do Programa de Treinamento s3o:
a) satisfacdo do cliente e sucesso para a instituicdo;
b) garantia de continuidade e padrao no fluxo de atividades;
¢) habilidades interpessoais;
d) agilidade no atendimento;
e) menor indice de erros;
f) ambiente agradavel entre os colaboradores;
g) adaptacao a sistemas informatizados;

h) seguranca na execugao das tarefas.

3.3.9 Anilise das Necessidades de Treinamento

A SE da HE foi informatizada recentemente, com isso as atividades
ganharam novas proporcdes e as atividades manuais tiveram que se ajustar aos
poucos as novas tecnologias. Por um longo periodo os servidores e estagiarios
tiveram que desenvolver as atividades na de forma improvisada. Os processos
aconteciam ao mesmo tempo, a migragdo para o sistema informatizado foi sendo
adaptada aos poucos e sem uma orientacdo efetiva. Os manuais eram muito
complexos e dificeis de entender gerando, desta forma, uma série de re-trabalhos.

A inexisténcia de um Programa de Treinamento trouxe conseqiiéncias
graves como: aumento do numero de erros nos empréstimos e devolugbes de
materiais bibliograficos gerando multas irregulares, dificultando os empréstimos
futuros para os usudrios, bloqueios no sistema, e outros, o que acarreta grande

stress na equipe e insatisfagdo dos usuarios.



29

Durante o periodo de observacéo (5 de marco a 5 de abril de 2007) duas
ferramentas basicas foram indispensaveis e importantes para coletar os dados
permitindo a arganizacao dos médulos de treinamento.

As ferramentas utilizadas foram:

a) Formulario de Sugestdes (anexo C);

b) Teste de Eficacia, conforme modelo adaptado de Palmeira (2007, f. 31)

(anexo D).

As atividades foram sendo distribuidas para a equipe e foram
acompanhadas pelo observador, possibilitando a identificagdo € o grau de
necessidades de treinamento em determinada tarefa. Além das questdes de dividas
na hora da execugao das tarefas, os servidores e estagiarios colocavam na caixa de
sugestdes todas as dividas, podendo se identificar ou ndo.

As dificuldades foram sendo anotadas pelo observador no Teste de
Eficacia da equipe dia a dia nos trés turnos. Os turnos de atendimento séo divididos
em equipes de um servidor e trés estagiarios por vez, com rotatividade entre eles,
facilitando a observacao.

Baseando-se nos depoimentos dos servidores e estagiarios e nas
anotagbes feitas no Teste de FEficacia® (anexo D), foi possivel desenvolver a
estruturagio do plano de treinamento.

Os fatores de maior impacto e mais relevantes para promover a qualidade
nos servigos ofertados séo:

a) conhecimento das rotinas de trabalho;

b) fluxo de informagdes;

¢) processo de comunicacgdo e relacionamento da equipe;

d) adaptagdo no ambiente de trabalho;

e) melhor utilizagdo dos espacos e equipamentos;

f) comportamento ético;

g) conhecimento dos suportes, processos e ferramentas disponiveis.

¥ Baseado em CELINSK! (2007).
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Um fator observado e que tem que ser bem trabalhado é: “a sindrome da
falsa confianga” por parte dos servidores e estagiarios que: “achando que os
produtos e servigos sao tdo faceis de manuseio ndo sentem necessidade alguma de
buscar orientacdo de instrugdo ao uso’. Lancaster (1996, p. 224) define esse fator
como um dos que interferem diretamente no resultado final, seja por parte dos
funcionarios, como também dos usuarios na busca dos servigos.

O método dedutivo do “achismo” e falta de acompanhamento dos
processos traz resultados negativos para a instituigao.

A primeira preocupacao antes da estruturacdo da proposta foi a adequacgao
dos instrumentos de pesquisa aos objetivos propostos, tal adequagédo foi feita por
meio do pré-teste junto a um ex-servidor e a trés ex-estagiarios. O instrumento
demonstrou ser eficaz, com melhoras da identificacdo de algumas atividades que

nao estavam bem claras, feitas as modifica¢bes foi possivel a aplicagao.
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Nessa secdo sdo apresentados os dados e as andlises dos resultados

obtidos por meio dos instrumentos utilizados para a coleta dos dados realizada no

periodo de 5 de margo a 5 de abril de 2007 na SE da HE. Os indicadores que

medem as habilidades e atitudes dos servidores e estagiarios foram calculados

utilizando-se a férmula aritmética. A pontuagdo obtida no Teste de Eficacia foi

computada na Folha de Resultados (quadro 2), possibilitando um indice de

rendimento individual ou grupal. Na avaliagdo de resultados foram utilizados
modelos de matrizes do manual Gestdo pela Qualidade Total em Recursos
Humanos.
QUADRO 2 - FOLHA DE RESULTADOS

CATEGORIA | P-1 P-il P-Ill -1V P-V P-VI MEDIA
T 9 9 9 8 8 9 8
T-i 8 6 6 6 7 5 8
T le 4 6 5 4 5 5
E-l 3 3 4 3 3 2 3
E-i 5 3 4 4 4 4 4
E-lll 3 2 3 3 4 3 3
Pl 3 3 2 3 4 3 3
p-2 2 2 3 1 2 2 2
P-ill 2 2 3 1 2 2 2
S 2 3 2 3 3 5 3
NOTAS: P-l Processol - atividades em geral.

P-i Processoll - uso de equipamenios,

P-lil Processo il - procedimentos adotados.

P-IV Processo IV - comunicagio com a equipe de trabalho e usuarios.

P-V
P-Vi

Processo V - comportamento ético.
Processo VI - apresentacdo fisica e comportamental.




32

Os dados obtidos no Formulario de Sugestées (anexo C), possibilitaram
estabelecer o grau de dificuldades existentes ou ndo em determinada atividade.
Cada servidor ou estagiario teve a oportunidade de manifestar as reagdes positivas
ou negativas bem como apontar as fathas existentes e sugestdes para melhorias.

Os resultados obtidos nas Folhas de Sugestées aparecem nos quadros 3,
4, 5, 6, 7 e 8 levando-se em consideragdo os mesmos critérios e pontuagao
utilizados na Folha de Eficacia como segue:

a) de O a 3: regular;

b) de 3 a 5: bom;

c)de 5 a7: 6timo;

d) de 7 a 10: excelente.

O quadro 3 que diz respeito a avaliagdo das atividades em geral (P-I)
demonstra que dos dez servidores e estagiarios consultados apenas dois (66,6%)
apresentaram pouca dificuldade, caracterizando &timo rendimento. No entanto, os

demais (33,3%) encontram-se abaixo da média.

QUADRO 3 - AVALIACAO DAS ATIVIDADES EM GERAL (P-})

CATEGORIA
P-1 Servidores Estagiarios Bolgistas Técnico Sénior Total

DISTRIBUICAQ | DISTRIBUICAO | DISTRIBUICAO | DISTRIBUICAO | DISTRIBUICAO

N° % N° % Ne % N | % N | %

Regular - - - - - - - - - -
Bom 1 33,3 1 33,3 2 66,6 1 100 5 50
Otimo 1 33,3 2 66,7 1 334 - - 4 40
Excelente 1 33,3 - - - - - - 1 10
Total 10 100

FONTE: a autora com base no Formulario de Sugestdes dos servidores e estagiarios da SE da HE.

Com relagcdo ao uso dos equipamentos (quadro 4) a distribuicdo media
ficou em: 40% regular, 40% bom, 10% o6timo e 10% excelente. Tal fato deve-se a
recente insercéo do sistema informatizado na SE que substituiu o processo manual.

Convém trazer a reflexdo de que o entusiasmo em abracar as novas
tecnologias e o pleno dominio do uso muitas vezes foge aos padrdes e promove a

negligencia. A negligencia é prejudicial e leva a desvantagem caracterizando um
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falso sentimento de seguranga na operacionalizagdo dos processos informatizados
que exigem uma seqliéncia de passos padronizados em formatos de apresentagao
dos modelos adotados pelo sistema de informacao utilizado na HE que seguem os

padroes adotados internacionalmente.

QUADRO 4 - AVALIACAO DO USO DE EQUIPAMENTOS (P-1l)

CATEGORIA
P-ll Servidores Estagiarios Bolsistas Técnico Sénior Total

DISTRIBUICAO | DISTRIBUICAO | DISTRIBUICAO | DISTRIBUICAO | DISTRIBUICAO

N° % N° % N | % N | % N | %

Regular - - 2 20 2 20 - 4 40
Bom 1 10 1 10 1 10 1 10 4 40
Otimo 1 10 - 1 10
Excelente 1 10 - - - - 1 10
Total - 10 100

FONTE: a autora com base no Formulario de Sugestdes dos servidores e estagiarios da SE da HE.

Quanto aos procedimentos adotados (quadro 5) dos dez avaliados 50%
foram considerados bons, 20% regulares e os outros 20% 6timos, sendo que apenas
10% atingiu o grau de exceléncia. O fator que mais interferiu nos resultados foi a
falta de padronizacdo dos processos para o desenvolvimento das atividades. O que

sugere a elaboragdo de normas e procedimentos para execucado das tarefas.

QUADRO 5 - AVALIACAO DOS PROCEDIMENTOS ADOTADOS (P-lil)

CATEGORIA
P-ii Servidores Estagiarios Bolsistas | Técnico Sénior Total _
DISTRIBUICAO | DISTRIBUICAQ | DISTRIBUICAC | DISTRIBUICAQ | DISTRIBUICAO

N° % N° % N° % N° % N° %

Regular - - - - 1 10 - - 2 20
Bom 30 30 2 100 5 50
Otimo 2 20 - - 2 20
Excelente 1 10 - - - - 1 10
Total 10 100

FONTE: a autora com base no Formuldrio de Sugestdes dos servidores e estagiarios da SE da HE.

Em relagdo ao processo de comunicagdo (quadro 6) 30%  foram

considerados na média regular, 60% bons e apenas 10% excelente.
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O Processo de comunicacdo no atendimento é crucial para a qualidade na
prestacao dos servicos. A baixa média encontrada € preocupante e merece especial

atenc3o.

QUADRO 6 - AVALIAGAO DA COMUNICACAO COM A EQUIPE DE TRABALHO E USUARIOS (P-IV)

CATEGORIA

P-lV Servidores Estagiarios Bolsistas Técnico Sénior Total

DISTRIBUICAQ | DISTRIBUICAQ | DISTRIBUICAO | DISTRIBUICAQ | DISTRIBUICAO
N° % N° % N° % N° % N° %

Regular 1 10 - - 2 20 - - 3 30
Bom 1 10 3 30 1 10 1 10% 60 60
Otimo - - - - -
Excelente 1 10 - 10
Total - - 10 100

FONTE: a autora com base no Formulario de Sugestbes dos servidores e estagiarios da SE da HE,

O comportamento ético avaliado no Processo V (quadro 7) revela que os
servidores efetivos e o técnico sénior ficaram com a média em 40% entre 6timo e
excelente diferenciando-se dos estagiarios e bolsistas os quais tiveram um
desempenha entre regular e bom (60%).

Cabe ressaltar que algumas pessoas confundem o trabatho numa
instituicdo com a propria identidade pessoal. A falta de habilidade na condugéo de
certas atitudes na maioria dos casos é mal interpretada podendo agir como fator de
interferéncia na imagem da instituicgo.

O compromisso de compartithar e praticar valores éticos faz parte da
hist6ria das organizages. Enquanto profissionais torna-se necessario a adocéo de
certos padrbes de comportamento para um relacionamento integro ente os usuéarios

e a equipe de trabalho.
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QUADRO 7 - AVALIACAO DO COMPORTAMENTO ETICO (P-V)

CATEGORIA
P-v Servidores Estagidrios Bolsistas Técnico Sénior Total

DISTRIBUICAQ | DISTRIBUICAQ | DISTRIBUICAO | DISTRIBUICAO | DISTRIBUICAQ

N° % N° % Ne % N° % N | %

Regular - - - - 2 20 - - 2- 20
Bom 1 10 3 30 1 10 5 50
Otimo - - - 1 10 10
Excelente 2 20 - - - 20
Total - 10 100

FONTE: a autora com base no Formulario de Sugestdes dos servidores e estagiarios da SE da HE.

Com relacdo a apresentacdo fisica e comportamental (quadro 8) a
categoria dos servidores efetivos e o técnico sénior obtiveram 40% ficando entre
6timo e excelente e os estagiarios e bolsistas 60% foram classificados bons.

Em razao do tipo de vinculo que os servidores efetivos e o Técnico Sénior
ocupam na Instituicdo justifica a avaliagdo uma vez que os estagidrios e bolsistas
nao possuem vinculos empregaticios e na maioria sdo jovens estudantes atuando

pela primeira vez em algum tipo de atividade formal.

QUADRO 8 - AVALIAGAO DA APRESENTAGAO FiSICA E COMPORTAMENTAL (P-VI)

CATEGORIA
PVi Servidores Estagiarios Bolsistas Técnico Sénior Total
DISTRIBUICAQ | DISTRIBUICAO | DISTRIBUICAO | DISTRIBUICAQ | DISTRIBUICAO
N° % Ne % Ne % N | % N° %
Regular - - - - - - - - - -
Bom - - 3 30 3 30 - 6 60
Otimo 2 20 - 1 10 3 30
Excelente 1 10 - - 1 10
Total
10 100

FONTE: a autora com base no Formuldrio de Sugestfes dos servidores e estagiarios da SE da HE.

Os resultados obtidos e as andlises descritivas e interpretativas levaram a

inferir que: |
a) os servidores, independente do tempo de atuacio na SE aparecem um
pouco acima da média e apresentam ainda alguma dificuldade no

desenvolvimento de todas as atividades;
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b) os servidores | e Il (quadro 1), aparecem como os mais capacitados
podendo atuar como instrutores no Programa de Treinamento; sendo
que a média maxima nao foi atingida pela falta de adaptacdo dos
equipamentos de informatica necessarios e pela falta de padronizagéo
das atividades;

c) os estagiarios (quadro 1) aparecem abaixo da média, nunca
trabalharam em sistemas de informacado, pertencem a diferentes
cursos de graduacao mas tem facilidade de aprendizado e iniciativa;

d) o técnico sénior (quadro 1), apesar da bagagem de conhecimento
apresentada, veio da area de salde, ou seja, de atividades
completamente diferentes das que foram designadas na HE, portanto
nunca atuou em sistemas de informacao.

e) as ftrés categorias alegam a falta de padronizacdo para o
desenvolvimento das atividades, falta de instrumentos de apoio para a
conducao pratica da rotina de servicos, uma vez que, os servicos de
bibliotecas possuem uma particularidade diferente das demais areas
de atuagdo dentro da UFPR

f) os equipamentos de informatica sdo insuficientes e ndo tem
manuten¢io adequada.

A avaliagdo dos processos mostrou que prevalece o resultado geral entre

-bom e 6timo demonstrando que nenhum das categorias atingiu a exceléncia nos
processos como um todo, caracterizando a necessidade do Programa de
Treinamento com vistas a padronizacdo dos processos. Os servidores e estagiarios
necessitam continuados programas de treinamento visando aprender a aprender de
forma a ndo se julgarem auto suficientes, pois falhas cometidas sdo prejudiciais ao
usuario final.

A falta de orientacdo muitas vezes, resulta em praticas oportunistas, nesse

sentido o Programa de Treinamento visa fornecer rumos e qualifica as praticas
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desejadas néo sendo um retrato exaustivo de que se faz mas sim, um conjunto de

diretrizes que apontam um horizonte para o qual se quer caminhar.

Com intuito de minimizar as dificuldades levantadas foram desenvolvidas
as Instrugbes de Trabalho Padronizadas (ITP’s) visando orientar os servidores e
estagiarios que atuam na SE da HE para facilitar a execugdo das tarefas e
consequentemente o bom desenvolvimento das atividades.

As ITP’s propiciam a familiarizag@o na execugao das tarefas e incentivam a
utilizacdo dos diversos comandos do computador e com isso, aceleram assim o
processo.

O modelo sugerido foi adaptado dos moldes utilizados em grandes linhas
de produgdo em processos continuos e repetitivos. Algumas modificagbes foram
necessarias por se tratar da aplicabilidade em sistemas de informagdes (anexos G,

H 1, J, L M).



5 PROPOSTA DE IMPLANTAGAO DO PROGRAMA DE TREINAMENTO

Essa secdo apresenta a preparagdo para a implantacdo do Programa de
Treinamento, a preparagdo dos multiplicadores, o plano de acgdo, as premissas, 0

perfil dos colaboradores e os resultados esperados.

5.1 PREPARACAO PARA IMPLANTACAO DO PROGRAMA DE TREINAMENTO

Para a organizagdo do Programa de Treinamento sera composta uma
equipe da propria HE de acordo com as necessidades especificadas nos médulos
demonstrados no anexo N.

A equipe organizara todo o Programa de Treinamento desde o conteudo do
programa até a selecdo de quem sera treinado. A principio sera levantado o perfil de
cada servidor ou estagiario para determinagdo do efetivo grau de dificuldade
apresentado, para sanar essas dificuldades serdo elaborados médulos especificos

de acordo com o fluxo de atividades existentes.

5.2 PREPARAGAO DOS MULTIPLICADORES
Para implantar o Programa de Treinamento a Comissdo Organizadora
ministrara um treinamento a todos os participantes da comissdo. Os conteudos
serdo descritos em modulos tendo em vista os seguintes tépicos:
a) didatica de ensino; |
b) perfil do facilitador;
c) relevancia dos contetidos programaticos apresentados;

d) metodologia para avaliacdo do treinamento.

5.3 PLANO DE ACAO
A proposta deste trabalho visa implantar um Programa de Treinamento

especifico para os servidores e estagiarios da SE da HE.

38
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Na SE nao existe um programa especifico de treinamento, as informagdes
séo passadas verbalmente e com planilhas improvisadas desenvolvidas por varias
pessoas ndo seguindo uma uniformidade. O fluxo de atividades & muito grande
nessa sec¢do e os novatos e até mesmo os que ja atuam a algum tempo ndo seguem
critérios e nem padrbes resultando em um grande desgaste, perda de tempo e
demora no atendimento.

O Programa de Treinamento foi subdividido em seis modulos especificos
levando em consideragdo as premissas necessarias indispensaveis para poder
sanar todas as duvidas facilitando a aplicacdo e avaliagdo, conforme demonstrado
no anexo N. Foi desenvolvida também de uma Planilha de Programacido do
Treinamento (anexo O) e uma Ficha de Avaliagdo do Curso de Treinamento

(feedback) (anexo P).

5.3.1 Premissas

As premissas sao:

a) a pressdo no ambiente de trabalho pode ser observada através da
cobranga de indicadores e resultados versus qualidade de atendimento;

b) as organizagdes sdo sistemas abertos, em constantes interagées com o
ambiente, sendo possivel adaptagéo e transformacgao;

c) o administrador de bibliotecas deve propor e desenvolver ambientes
favoraveis a mudangas que atinjam o objetivo da instituigao;

d) o sucessa da instituicio esta ligado a capacidade de adaptagdo e
manutencao das propostas de melhorias;

e) a satisfagdo dos usuarios e o suéesso da instituicio estdo diretamente

ligados a motivacao dos colaboradores.

5.3.2 Perfil dos Colaboradores
O perfil dos colaboradores é o seguinte:

a) comunicacao;
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b) flexibilidade;

¢) adaptacio;

d) motivagéao;

e) visdo holistica;

f) ética;

g) criatividade.

h) dinamismo;

i) habilidades de atuar sob presséo;
j) habilidade interpessoal;

1) autoconfianca;

m) integracao.

5.4 RESULTADOS ESPERADOS

Tendo em vista o interesse central desse trabalho, como uma tentativa de
padronizar as atividades basicas e fundamentais da SE, especificamente nos
conceitos de qualidade no atendimento a luz das novas tendéncias em processos
informatizados, torna-se possivel por meio do Programa de Treinamento obter os
seguintes resultados:

a) desenvolver nos servidores e estagidrios o senso comum voltado aos
interesses pessoais, institucionais e da comunidade de usudrios;

b) facilitar aos servidores e estagiarios treinados o desenvolvimento de suas
funcdes de forma habil e correta, de modo que possam realizar suas
tarefas rotineiras com qualidade e eficacia;

c) oferecer aos usuarios maior indice de satisfagdo e resultados na busca de
informacédo, produtos e servigos ofertados.

d) prestar atendimento a caminho da exceléncia, na atitude dos servidores e
estagiarios, resgatando valores na prestagéo de servigos em IFE’s.

Além desses resultados espera-se também desenvolver um senso de

pesquisa e desenvolvimento pessoal nos servidores e estagidrios para que estes se
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motivem e busquem aperfeicoamento sempre, bem como o apoio institucional para
efetivacao do programa e que o treinamento traga nao sé conhecimento, mas um

ambiente saudavel e menos estressante com mais resultados positivos.
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6 CONCLUSAO

As bibliotecas universitarias estdo cada vez mais inseridas a processos e
produtos informatizados. As novas tecnologias hoje fazem parte do cotidiano, /os
profissionais que atuam nas frentes de trabatho em especial no atendimento aos
usudrios precisam treinar e desenvolver habilidades necessarias para prestar um
bom servico. Os bibliotecarios devem estar preparados para este cenario freinando e
investindo em programas que ajustem os servidores e estagiarios a nova realidade.

Portanto, & preciso criar apoio cultural sustentado por cultura de servigos,
novos modelos que desapertam a vontade de aprender e assim influenciam as
pessoas na dire¢ao de resultados positivos.

Os beneficios e importdncia de um Programa de Treinamento bem
estruturado podem refletir interna ou externamente na universidade resgatando
valores e motivagao para inovagoes.

A possibilidade de desenvolver programas de treinamentos com o auxilio
de servidores do quadro de pessoal permanente da UFPR, nos espagos internos
preparados para essa finalidade e com recursos materiais préprios resultam em
baixos custos para a instituicdo, facilitando e tornando possivel a implantacdo do
programa.

A experiéncia da Biblioteca de Ciéncias Humanas e Educacgdo em tomnar
seus servidores e estagiarios auto-suficientes na operacionalizacdo do Virtua,
sistema de informagao atualmente adotado, aponta para o surgimento de um novo
servidor e estagiario assim como um novo bibliotecario. Os servidores e estagiarios
capacitados, com maior autonomia na operacionalizacdo do sistema de informacéo,
sd0 mais seguros e promovem a qualidade da prestagédo dos servicos aos usuarios;
o bibliotecario, por sua vez assume novas responsabilidades que o qualificam cada
vez mais. Este agora € o educador, aqueles mediadores entre a maquina € o
usuario, redefinindo e tornando relevantes seu espaco, seu trabalho e seus

conhecimentos no emergente mundo da informacédo eletronica. O papel de
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bibliotecario-educador sera também tanto na instrucdo formal para o uso das
tecnologias de informacdo quanto no planejamento de outras formas de
comunicagao, para o acesso a informagao.

E necessario, no entanto, avaliagdes sistematizadas, tanto para analisar o
desempenho dos servidores e estagiarios, quanto para detectar possiveis
dificultadores no uso dessas tecnologias, devem ser meta permanente para a busca

da qualidade na prestacao de servico pela biblioteca.
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ANEXO A - ORGANOGRAMA DO SISTEMA DE BILBIOTECAS DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO

PARANA
REIFOR
BC
DIRECAD
CFDA CPT SCED DA oT DBD AG
BL
cT
CEM
CF
Siglas:
BC Biblioteca Central p”
CFDA Coordenagdo de Formacao e Desenvolvimento do Acervo
CPT  Coordenacdo de Processos Técnicos
SCEO Secdo de Controle e Execugdo Orgamentaria ET
DA Divisdo Administrativa
DT Departamento Técnico HE
DBD Departamento de Biblioteconomia e Documentacgao
AG Biblioteca de Ciéncias Agrarias
BL Biblioteca de Ciéncias Bioldgicas w
CcT Biblioteca de Ciéncia e Tecnologia
CEM  Biblioteca do Centro de Estudos do Mar SA
CF Biblioteca de Ciéncias Florestais e da Madeira
EF Biblioteca de Educacdo Fisica
ET Biblioteca da Escola Técnica da UFPR SB
HE Biblioteca de Ciéncias Humanas e Educacdo
Ju Biblioteca de Ciéncias Juridicas SD
SA Biblioteca de Ciéncias Sociais Aplicadas
SB Biblioteca de Ciéncias da Satde/Botanico
SD Biblioteca de Ciéncias da Saide MAE
MAE Biblioteca do Museu de Arqueologia de Paranagua
PA Biblioteca do Campus de Palotina PA
LIT Biblioteca da Unilitoral




ANEXO B - ROTEIRO DE OBSERVACAO

| As anotagBes do roteiro seguem as descricGes da subsecdo 3.3.4

ATIVIDADES DIFICULDADES OBSERVAGAO
Apresentou Nao
apresentou

Empréstimo e devolugio de materiais
bibliograficos

Consulta ao cadasiro de usudrios;

Consultas ao cadastro do acervo

Informacbes da distrdbuigao do acervo

Informagbes das unidades locals

Cadastro de usudrios no sistema

Confecgdo de carteirinhas

Buscas bibliograficas na base de dados

Bloqueios e desbloqueios de usudrios no
sistema_

Cobranca de muita

Levantamento de obras no acervo local

Envio de comunicado por atraso das obras
emprestadas

ldentificacdo de possiveis erros no sistema
informatizado

Identificacio e cadastro de obras néo
| virtuadas

Acio imediata em possiveis quedas do

sistema ou de energia

Servidor:

Observador:'

Data:
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L ANEXO C - FORMULARIO DE SUGESTOES ' [
Este formulario visa coletar dados referentes as dificuldades e duvidas encontradas pelos
funcionarios no desenvolvimento das atividades do S.E.
As informagbes seréo coletadas e servirfio de bases para a elaboragéo do programa de
treinamento.

Estimado servidor(a) e estagiario(a) do SE

* Vocé estaria disposto(a) a sacrificar um pouco do seu tempo fazendo uma auto-avaliagio do
seu desenvolvimento no ciclo de atividades do SE?

¢ Entdo utilizando o formulério de sugestdes, para cada atividade atribua um ponto de como
vocé se posiciona atualmente no SE. Utilize a tabulagio que segue:
De: 0-3 De: 3-5 De: 5-7 De: 7-10

Ao final descreva as sugestdes que julgar necessarias:

*« Lembre-se este teste ndo é uma medida avaliativa para julgamento do melhor e sim servira
de apoio para a elaboragdo de um programa de treinamento do SE

+ A sua franqueza em expressar sua opinido nas dificuldades encontradas no SE colaborara
conosco, para que possamos aperfeicoar nosso atendimento no SE, contribuindo assim com
a qualidade dos servi¢os ofertados pelo SE.

Muito obrigadal

Maria de Lourdes Saldanha

[1-IDENTIFICACAO |
Servidor:
Estagiario:
Bolsista Técnico Sénior:

[11 - DUVIDAS ENCONTRADAS |
Em relacgo as atividades:

Em relagdo aos equipamentos:

Em relagdo aos procedimentos:

Em relagdo & comunicagdc com colegas:

Em relacio & comunicagao com s usuarios:

Comportamento ético::

Qutras:
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D -TESTE DE EFICACIA DA EQUIPE

Utilizado pelo observador para anotar o grau de dificuldade observada durante a execucédo
das atividades.
Faga um circulo em torno do grau que acha que sua equipe receberia atualmente;

Em relagio as atividades:

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Apresenta dificuldades: desenvolve sem dificuldades

Em relagfo ao uso dos equipamentos:

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Desconhece as fungbes basicas bom dominio reconhece todos 0$ comandos
Em relacdo aos procedimentos adotados:

1 2 3 4 5 6 7 8 9

n&o reconhece, faz aleatoriamente: segue corretamente

Em relacdo a comunicagdo com os colegas:
1 2 3 4 5 6 7 8 9
ndo se comunica: comunicativo e troca informagdes

Em relagdo a comunicagdo com 0s USUarios:

_1 2 3 4 5 6 7 8 9

& fechado, prioriza o trabalho: € educado e tenta ajudar o usuario
Comportamento ético:

1 2 3 4 5 6 7 8 9

nao guarda segredos: resguarda a instituicdo, e aos colegas

Apresentacéo fisica e comportamental:

1 2 3 4 5 6 7 8 9
nao diferencia o ambiente de trabatho:  procura adequar-se aoc ambiente de trabatho
com suas atividades de laser




ANEXO E - FOLHA DE RESULTADOS
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CATEGORIA

P-1

p-2 P3 P-4 P-5

P-6

MEDIA

T

T-Hi

T-iM

E-ll

E-il

P-i

P-ii

8-

NOTAS: P
P-il

P-Hil Processo lll -

Processo |
Processo 1

P-IV Processp lV -
PV ProcessoV -

P-Vl Processo VI -

afividades em geral.
uso de equipamentos.
procedimentos adotados.
comunicagdo com a equipe de trabalho e usugrios.
comportamento é&fico.
apresentacdo fisica e comportamental.
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ANEXO F - LAYOUT DA SECAO DE EMPRESTIMO DA BIBLIOTECA DE CIENCIAS HUMANAS E
EDUCACAO DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA

5
}}f‘ 1

v




ANEXO G - ITP 1 - CADASTRO E ATUALIZACOES DE USUARIOS NA BASE DE DADOS

Usuario Novo (Cadastrar Na Base De Dados):
e Abrir a conexdo Virtua com nome e senha;
e Clicar “F7” ou no icone correspondente na barra de menu para abrir a planilha MARC;
e Seguir orientagdes de preenchimento em anexo.

Usuario Antigo (Renovar E Atualizar Cadastro):

e Abrir a conexao Virtua com nome e senha;

o Clicar “F2” ou no icone correspondente na barra de menuy;

s Ler o codigo de barras do cartdo de usudrio e clicar na guia Formato MARC para abrir a
planilha MARC;
Clicar na guia formato MARC;
Apertar botao “editar”;
Atualizar os dados nos campos especificados (Ver anexo)

ITP 1 - MODELO

Editor MARC
030901 00001 01

NUMERO DE MATRICULA DO LIS
0O ANTIGO SISTEMA SIBI

NUMERO DE MATRICULA DO USUARIO COM GRR

\aDATA 7
ALIDADE DO CADASTRO DO USUARIQ \c DATA DE EXCLUSAO DA BASE DE
ADOS {d DATA DA LLTIMA TRANSACAO DO USUART

12 NOME COMPLETO DO LSUARIO pCH

a tipo de uméri'ﬁ por extenso em letras mindgsculas {preenchido I
tomaticamente) _ S

2 SIGLA DA BIRLIOTECA _ _

a RUA \c BAIRRO b CIDADE \d ESTADO \e CEP ik TELEFONE

a g-mall em letras minisculas

a TIPO DE VINCULO DO USUARIO POR EXTENSO ib SIGLA DA INSTITUR
FFR \e CODIGO DO CURSO DO USUARIO, SE HOUVER \f NOME DO CURSO
0 USUARIO

a ANQ ATAULIZADP - SIGLA(S) DA(S) BIBLIOTECA(S) QUE O USUARIO
TILIZA
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ANEXO H - ITP 2 - EMPRESTIMOS, DEVOLUCOES, RENOVACOES E RESERVAS

Empréstimo:

*
L]
.

o & & @

Abrir a conexao Virtua com nome e senha;
Clicar “F5” ou no icone correspondente na barra de menu;
Ler o codigo de barras do cart&o de usuario (Se o codigo for aceito, continua o processo, se

for negado atualizar o cadastro mediante documento correspondente ou cadastrar no sistema
conforme LT.P. 2);

Efetuar leitura de cédigo de barras do livro (Prazos e quantidades ver tabela);
Imprimir recibo.

Solicitar assinatura do usuario;

Guardar a 1? via do recibo e entregar a 29 via para o usuafio.

Devolucdo:

* & & @

Abrir a canexéo Virtua com nome e senha;

Clicar “F4” ou no icone cofrespondente na barra de menu;
Ler o c6digo de barras dos livros, um de cada vez.

Imprimir recibo.

Solicitar assinatura do usuario;

Guardar a 12 via do recibo e entregar a 22 via para o usuario.

Renovacéo:

[ ]

® & & » & O

Abrir a conexé&o Virtua com nome e senha;

Clicar “F6” ou no icone correspondente na barra de menu;
Conferir cartdo do usuério

Ler o cédigo de barras dos livros, um de cada vez.

Imprimir recibo.

Solicitar assinatura do usuario;

Guardar a 12 via do recibo e entregar a 22 via para o usuario.

Reservas:

¢ ¢ & 9 9 o

Abrir a conex&o Virtua com nome e senha,;

Clicar “F2” ou no icone correspondente na barra de menu;

Procurar o livro por autor, titulo ou assunto;

Se e somente se o livro estiver emprestado, clicar no botio “Reserva BIB-ID” (ITP - Modelo
1),

Ler o codigo de barras cartdo do usuario (ITP - Modelo 2);

Marcar opgao “Reserva” (ITP - Modelo 3),

Selecionar a biblioteca no campo “Local para Empréstimo (ITP - Modelo 4)”
Clicar em “Proximo”

Conferir;

Clicar em terminar para completar o processo.
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ITP 2 - MODELO 1

2 45 5 Ny R I % = &
Biblioteca Socials Aplicadas Disponivel 658.4 C392
Biblioteca Sacials Aplicadas Disponfvel 658.4 €392
Biblioteca Socials Aplicadas Disponivel 658.4 C392

adas Disponivel 658.4 €392

0010730 - ulp
S




ITP2-MODELO 3
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ANEXO 1-ITP 3 - COBRANCA DE MULTAS

Pagamento total:

»

L]
[ ]
®
L]

Abrir a conexao Virtua com nome e senha;
Clicar “F2" ou no icone correspondente na barra de menu;
Ler o cadigo de barras do cart&o de usudrio e clicar na guia “Conta”;

Marcar a opgédo “Total” e apertar o botdo “OK” para imprimir o recibo (ver Modelo 1);
Guardar a 12 via do recibo e entregar a 2?2 via para o usuario.

ITP 3 - MODELO 1

Pagamento parcial:

[ ]
®
L

Abrir a conex&o Virtua com nome e senha;

Clicar “F2” ou no icone correspondente na barra de menu;

Ler o cédigo de barras do cartdo de usuario e clicar na guia “Conta”;

Marcar a opcéo “Parcial’, escrever no campo correspendente o valor a ser pago e apertar o
bot&o “OK” para imprimir o recibo (ver Modelo 2);

Guardar a 1? via do recibo e entregar a 22 via para 0 usuario.

ITP 3 - MODELO 2

amento de Conkta para:
AUt

Sy
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ANEXO J -ITP 4 - BLOQUEIOS E DESBLOQUEIOS DE CADASTROS

(Efetuadas para controle de saldo devedor (DM = Deve Multa) e devolucdes néo efetuadas de livros
{DL - Deve Livro), esses blogueios inutilizam o cadastro do usuario para empréstimos de livros, s6

podendo ser desblogueado por um funcionario mediante devolucédo dos itens emprestados em atraso
e/ou acerto da multa).

Bloqueios:

*
[ ]
*

Abrir 2 conexdo Virtua com nome e senha;

Clicar “F2” ou no icone correspondente na barra de menu;

Ler o cédigo de barras do cartdo de usuario e clicar na guia Formato MARC para abrir a
pianitha MARC;

¢ Adicionar sigla do bloqueio devedor (DM = Deve Multa e DL - Deve Livro) no campo 043;
 Salvar com atecla“F11".
Desbloqueios:

L]
[ g

»

Abrir a conexéo Virtua com nome e senhg;

Clicar "F2” ou no icone correspondente na barra de menu;

Ler o cadigo de barras do cartio de usuario e clicar na guia Formato MARC para abrir a
planitha MARC;

Clicar sobre o campo 043 onde se encontra a sigla do bloqueio e apertar o botéio “Excluir
paragrafo” para excluir o campo respectivo;

Salvar com a tecla “F11".



ANEXO L - ITP 5 - CADASTRO DE LIVROS NA BASE DE DADOS

INSERGAO DE EXEMPLAR NA BASE DE DADOS VIRTUA (PASSO 1):

e  Abrir a conexao Virtua com nome e senha;
Clicar no icone “pesquisar”;
Pesquisar livro por autor, titulo ou assunto;
Apertar botédo “pesquisar’;
Clicar duas vezes no autor desejado;
Na tela habilitada clicar em “editar” para abrir a planilha MARC;
Atualizar os dados nos campos especificados apenas no campo 950 (ver Modelo 1, Passo
1);
Salvar com “F11” ou no icone correspondente na barra de menu;
Colar etiqueta de codigo da barras no rodapé da Ultima folha do livro;
Colocar o carimbo do Virtua.

ITP 5 - MODELO 1 - PASSO 1

a Orientadar: Louis Bruno Alcorta, . ‘ 5

\a Dlsartagéu {mestrada) ~Universidade Federal do Parand. Curso de
Pés-Graduaciio em Educaciio.

R O I DTS B R T RS S DR SR N R

\a Avaliacdo educacional

a Alcarka, Louis B,

\a Universidade Federal do Parand. \b Setor de Educa;&o \b Programa de
Pés-Graduacao em Educacda,

la NUMERO DE PATRIMONIO \b SIGLA DA BIBLIOTECA {e C=COMPRA;
D=DOACAO \p PRECO \y ANOJMESIDIA j

2 132692 1b HE \e D \p 50,00 ly 19860625 ,_ I

() Manuscript language material (m) Monogratiattem
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INSERGAO DE EXEMPLAR NA BASE DE DADOS VIRTUA (PASSO 2):

® & ¢ @ ® ® © o ©

®

Clicar sobre o botéo “Adicionar exemplar”;

Ler o cédigo de barras da etiqueta do Virtua,

Selecionar a classe do item;

Selecionar a biblioteca correspondente no campo “Localizagdo”;

Adicionar prego (Doagdo = R$ 10,00; Compra = Verificar preco marcado na etiqueta ou
carimbo na pagina especifica do item)

Adicionar nimero do exemplar seguindo a respectiva seqiiéncia, se for o primeiro colocar o
numero 1;

Adicionar o nimero de chamada do item;

Colocar o volume do item, se houver;

Clicar na guia Notas (ver Modelo 2, Passo 1);

No campo “Notas de Funcionarios”, apertar o botdo “Editar”, inserir 0 nimero de registro, o
tipo de aquisigdo (D = Doagéo ou C = Compra) e a Data-Registro, ent&o clicar em “atualizar”;
Salvar no botéo correspondente;

Clicar em “atualizar”.

ITP 5 - MODELO 2 - PASSO 1

= Informacao do Ttem - ufpr-producan
i =

B O

Aﬁicad

[Bibloteca Sociais




ITP 5 - MODELO 2 - PASSO 2

Registro {234630) AquisicBo (D)
Data-Registro ¥19950817)

i - | L —j
sl




63

ANEXO M - ITP 6 - CERTIDAO NEGATIVA DE DEBITO

UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA
SISTEMA DE BIBLIOTECAS

CERTIDAO NEGATIVA DE DEBITO

Certifico, para os devidos fins, que em nossos registros nao consta débito por
parte de FULANO BELTRANO E CICLANO, por ser verdade firmo a presente.

Biblioteca de Ciéncias Humanas e Educacdo

Curitiba, 18 de agosto  2008.

Diretora do Sistema de Bibliotecas
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ANEXO N - ESTRUTURA DO PROGRAMA DE TREINAMENTO

1 MODULOS PRINCIPAIS

MODULQ 1 - INTERPESSOAL
Objetivo: Desenvolver nos servidores e estagidrios a competéncia de
relacionamento interpessoal, ou seja, habilidades de interagir entre as diversas
atividades hierarquicas e culturais incluindo os usuarios, de forma a manter o
ambiente agradavel e produtivo. Nesta dimens&o incluir; amabilidade, cortesia,
solicitude, aparéncia fisica e competéncia na execucédo das tarefas rotineiras e de
atendimento aos usuarios.
Temas:

s Teoria de processos de grupo.

» Processo de crescimento grupal.

¢ Etliqueta.
Métodos:

s Apresentacao tedrica.

e Cenarios de grupo.

» Dinamicas de relacionamento.

s Estudos de casos.
Duragao:

s 12 horas de apresentacao tedrica.

* (04 horas para trabalho em grupo.

o Total de 16 horas, subdivididas em 3 encontros.
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CONHECIMENTOS HABILIDADES ATITUDES
~ Funcicnamento e desenvolvimento | - Desenvolvimento e - Valorizag3o do processo grupal.
grupal. produtividade do grupo. - Respeito as opinibes.
- Modalidades de interagao grupal, - {dentificagdo e administracao - Adequacao as normas e
élica e estética. dos fendmenos de grupo. procedimentos empresariais ¢
- Tens#o e conflito interpessoal. - Percepgao no visual fisico e grupais.
élico exigido pela empresa.
- identificagio e administragao
dos fenOmenos de grupo.

MODULO 2 - INFORMATIVO

Objetivo: Desenvolver nos servidores e estagiarios a competéncia de comunicagéo,

que é a capacidade de expressar de forma eficiente, em situag¢des individuais ou de

grupo, utilizando-se de linguagem de forma rapida, natural e correta para expressar

e argumentar suas proprias opinides e a capacidade de dar e receber feedback.

Temas:

e Comunicacao e feedback.

» Comunicacao e relacionamento interpessoal.
Métodos:

» Apresentacéo tedrica.

» Dinamica de grupo sobre comunicagdo.

» Discussao de trabalho em grupo sobre cases (feedback).

Duragao:
o 04 horas de apresentacao tetrica.
» 02 horas para discussao e trabalho em grupo.

» 02 horas para dindmica de grupo.

e Total de 08 horas, sendo subdivididos em 2 encontros de 04 horas.
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CONHECIMENTOS HABILIDADES ATITUDES
- Elementos, ferramentas e funcdes | - Leituras do processo de - Facilitago do o processo de
da comunicagao. comunicacdo em grupo. comunicaco.
- Processos da comunicacao - Retroalimentacdo (feedback). - Percepgao da influéncia da
eficaz. comunicacio nas relagbes
- Barreiras na comunicacao. interpessoais.

MODULO 3 - RELACIONAMENTO E EFEITO SINERGETICO
Objetivo: Desenvolver nos servidores e estagiarios a competéncia de
relacionamento interpessoal, ou seja, habilidade de interagir entre as diversas
atividades hierarquicas e culturais, esta dimenséo inclui: sinergia (a interagdo das
partes para obter um efeito combinado que & maior que a soma das partes agindo
sozinhas), amabilidade, cortesia, solicitude, aparéncia fisica e competéncia aparente
na execucdo das tarefas rotineiras e de atendimento aos usuarios, de forma a
manter o ambiente de trabalho agradavel e produtivo.
Temas:

¢ Teoria e processos de grupo.

¢ Processo de crescimento grupal.
Métodos:

» Apresentacao tedrica.

s Cenarios de grupos.

o Dinamicas de relacionamento.

s Estudos de caso.
Duragao:

e 12 horas de apresentac¢ao tedrica.

e (4 horas para trabalho em grupo.

e Total de 16 horas, subdivididos em 3 encontros, sendo um encontro de 06

horas e 0s demais de 05 horas.
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CONHECIMENTOS

HABILIDADES

ATITUDES

- Funcionamento e
desenvolvimento de grupos.

- Modalidades de interac3o grupal.

- Tens&o e confiito interpessoal.

- Efeitos sinergético.

- Desenvolvimento e produtividade
do grupo.
- Identificac&io e administracdo dos
fendmenos de grupo.
- Desenvolver habilidades de
interacdo das partes.

- Valorizagao do processo grupal.

- Respeito as opinides.

- Reconhecimento das habilidades
do outro.

MODULO 4 - AMBIENTAL

Objetivo: Despertar nos servidores e estagiarios a satisfacdo em atuar no cendrio

fisico (ambiente de trabalho), onde vivencia experiéncias, troca de conhecimentos e

adaptagio com equipamentos mobiliarios e ferramentas de trabalho.

Temas:

o Satisfagcdo no ambiente de trabalho.

e Condigées ambientais favoraveis.

s layout
s Ergonomia.
Métodos:

« Construcao de cenarios.

Demonstrativo do novo layout.

Adequacdo ergondmica: instalagbes, mobilidrios e adequacdo de
equipamentos.
Troca de experiéncias em situagfes ja vivenciadas que venham a contribuir

com desenvolvimento grupal para a eficacia do programa.

Duraggo:

04 horas de exposicéo tedrica.
03 horas de atividades em grupo.
01 hora para demonstrativos e testes ergonémicos no ambiente de trabatho.

Total de 08 horas, sendo subdivididos em 2 encontros de 04 horas.
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CONHECIMENTOS HABILIDADES ATITUDES
- Conhecimentos do funcionamento | - Flexibilizag8o de atuag8o em todos | - iniciativa e criatividade
e da hierarquia da empresa. os ambientes internos. organizacional.
- Conhecimentos ambientais - Conhecimentos de logistica. - Adequacéo dos ambientes de
internos. organizagio frabatho.
- Flexibilidade de atuagBo em - Promogao de mudangas.
diversos tipos de espacos.

MODULO 5 - ETICO E COMPORTAMENTAL
Objetivo: desenvolver nos servidores e estagiarios a experiéncia sensorial,
possibilitando vis&o holistica sobre o ambiente, incluindo atitudes éticas no trabalho
e comportamento grupal, identificando caracteristicas ambientais, psicologicas e
visual da instituicao, facilitando a identificacdo de cenas, sons, sabores, sensagdes
fisicas e atitudes internas e internas no local de trabalho.
Temas:

o Percepgédo ambiental.

s Grupos de relacionamentos.

+ Passos e falhas existentes.

» Atitudes emocionais.

» Conceituagédo de visao holistica.

¢ Importancia da aplicabilidade de atitudes comportamentais no atendimento ao

publico.

Métodos:

s Aulas praticas.

¢ Analise situacional do ponto de encontro entre usuarios e servidores e

estagiarios.

s Técnicas de grupo.

» Apresentacgées praticas de situagtes reais.
Duragao:

e 04 horas de aula préatica.
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e 02 horas para analise situacional.
» 02 horas para dinamica de grupo.

¢ Total de 08 horas, sendo subdivididos em 2 encontros de 04 horas.

CONHECIMENTOS HABILIDADES ATITUDES

- Conhecimento de ética no - Conhecimento para atuar em - Confianga.

trabalho. situacfes gue exijam sigilo. - Capacidade e criatividade para
- Identificacéo dos diferentes - Auto — analise inovar.

codigos localizadores. - Controle psicologico e emacional. | - Facilidade de percepgdo e
- Utilizados pelos hibliotecarios. - Respeito com o grupo e com praticidade na ac3o.

publico. - Autocontroie.
- Comprometimento e pontualidade.

MODULO 6 - PROCESSUAL

Objetivo: Despertar nos servidores e estagiarios o interesse pelo “novo”, conhecer o
fluxo do processo e os suportes informatizados, utilizando-se de todos os recursos e
suportes disponiveis pelas novas tecnologias.

Temas:

¢ Informatica avangada.

* Arquitetura de sistemas de informacao.

e Atividade pratica.

Métodos:

e Conhecimento geral da estrutura organizacional, uso da tecnologia os
software e hardware e dos sistemas e programas utilizados pelo Sistema de
Informacéo (Sl) do SIBL

» Alimentagao de bases de dados.

¢ Operacionalizagéo do sistema Virtua (VTLS).

e Buscas on-line.

e Elaboragao de estratégias de busca para: autor, titulo e assuntos.

* | ocalizagdo dos documentos nas estantes.
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Duragéo:
« (4 horas de apresentacéo tedrica.
e 02 horas para discussao e trabaltho em grupo.
¢ 02 horas para dindmica de grupo.

e Total de 08 horas, sendo subdivididos em 2 encontros de 04 horas.

CONHECIMENTOS HABILIDADES ATITUDES
- Conhecimento da linguagem -~ Entendimento dos principais - Facilidade em trabalhos
notacional basica em sistemas comandos disponiveis no informatizados.
informatizados. computador para utilizacdo - Percepcao para atuar no processo
- Conhecimento da linguagem processo de trabalho. manual em eventuais falhas no
utilizada para classificagdo de - Conhecimentos de todos os sistema.
documentos em sistemas de campos de preenchimento de - Crigtividade na realizac3o de
informacéo. pesquisa e de alimentacao buscas on-fine.
- ldentificacso dos diferentes cadastral dos usuarios,
codigos localizadores utilizados
pelos bibliotecarios.

2 MANUTENGCAO DO PROGRAMA DE TREINAMENTO

A Comissdo Organizadora sera responsavel pela manutencdo do
Programa de Treinamento, serdo realizadas reunides mensais e trimestrais para
propor melhorias e possiveis corregdes observadas durante o processo de
treinamento.

O coordenador geral ficara responsével pela organizacio das reunpies e
coordenacéo das atividades de melhorias.

Para se obter um bom resultado com o Programa de Treinamento é
essencial que os multiplicadores (no caso os gestores que compbe a Comissdo
Organizadora) estejam devidamente preparados para realizar o treinamento e
desenvolvam um material didatico de qualidade ao treinando, que seja completo e

com linguagem acessivel, caso confrario o treinamento estara condenado ao
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insucesso.

A estabilidade e melhorias continuas do processo devem ser asseguradas
nessa etapa. Deve haver reuniGes com os servidores e estagiarios para verificar os
problemas levantados e propor sugestées de melhorias. Na Sec¢do de Referéncia da
HE pode ser formalizada uma caixa de sugestdes para receber os formularios de
sugestdes, podendo os servidores ou os estagidrios identificar-se ou ndo, esta poder
ser uma ferramenta para auxiliar no processo de anadlise das necessidades de

treinamento.

3 RECURSOS

A Tabela 1 descreve uma estimativa de recursos para o desenvolvimento
de um Programa de Treinamento no Sistema de Bibliotecas. Os recursos humanos e
financeiros serfio alocados pelo quadro de pessoal permanente da Universidade
Federal do Parana. O local de treinamento sera o anfiteatro da Biblioteca de

Ciéncias Humanas e Educacgo, tendo para a instituicdo um custo minimo.



TABELA 1 - DEMONSTRATIVO DOS RECURSOS PREVISTOS
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continua
, RECURSOQS
MODULOS RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIAIS FINANCEIROS
Gdulo 01 - 01 Instrutor R$ 250, 0001 Computador* R$ 40,00
NTERPESSOAL 01 Psicdlogo R$ 80,0001 Projetor R$ 150,00
01 Flip-Chart * R$ 5,00
01TV™ RS 30,00
01 Video * R$ 5,00
01DVD* RS 10,00
Mesas e Cadeiras * RS 50,00
ICoffee Break R$ 80,00
Materiais Diversos:
Folhas FlipChart R$ 15,00
Folhas A4 R$ 10,00
20 Canetas Azuis R$ 3,33
04 Pincéis A. R$ 2,50
Total R$ 330.00{Total R$ 400,83 Total R$ 730,83
6dulo 02 - 101 Instrutor R$ 600,00 01 Computador* R$ 40,00
INFORMATIVO 01 Biblictecario R$ 160,00 01 Projetor R$ 250,00
01 Flip-Chart * R$ 5,00
01 TV* R$ 30,00
01 Video * R$ 5,00
01DVD™> R$ 10,00
Mesas e Cadeiras * R$ 50,00
iCoffee Break RS 160,00
Materiais Diversos:
15 Vendas R$ 15,00
Folhas Flip-Chart RS 15,00
Folthas A4 RS 10,00
20 Canetas Azuis R$ 3,33
04 Pincéis A. R$ 2,50
Total R$ 760,00{Total R$ 595,83 Total R$ 1.355,83
odulo 03 - 01 Instrutor R$ 800, 0001 Computador* RS 120,00
RELACIONAMENTOD1 ? R$  320,0001 Projetor R$ 350,00
01 Flip-Chart * RS 10,00
01TV R$ 70,00
01 Video * RS 10,00
01 DVD* R$ 20,00
Mesas e Cadeiras * R$ 120,00
Coffee Break R$ 250,00
Materiais Diversos:
03 Tesouras R$ 12,00
01 Rolo Barbante R$ 5,00
15 Vendas R$ 15,00
Folhas Flip-Chart RS 15,00
Folhas A4 R$ 10,00
20 Canetas Azuis R$ 3,33
04 Pincéis A. RS 2,50
Total R$ 1.120,00{Total R$ 1.012,83 Total R$ 2.132,83
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conclusdo
rdédulo 04 - 01 Instrutor R$ 500,001 Computador* RS 70,00
AMBIENTAL 01 Gestor Biblioteca R$  240,0001 Projetor RS 250,00
1 Flip-Chart * R$ 10,00
1TV* R$ 50,00
1 Video * R$ 10,00
1DVD * R$ 20,00
esas e Cadeiras * R$ 100,00
offee Break R$ 160,00
ateriais Diversos:
Folhas Flip-Chart R$ 15,00
Folhas A4 R$ 10,00
20 Canetas Azuis R$ 333
04 Pincéis A. R$ 2,50
Total R$ 740,00{Total R$ 700,83 Total R$ 1.440,83
Flédulo 05 - 01 Instrutor R$ 550,0001 Computador* RS 40,00
ETICO 01 Socislogo R$  200,0001 Projetor RS 150,00
01 Flip-Chart * RS 5,00
01TV* R$ 30,00
01 Video * R$ 5,00
01 DbVvVD* R$ 10,00
Mesas e Cadeiras * R$ 60,00
Coffee Break RS 160,00
Materiais Diversos:
01 Filme R$ 6,00
Folhas Flip-Chart RS 15,00
Folhas A4 R$ 10,00
20 Canetas Azuis RS 3,33
04 Pincéis A. RS 2,50
Total R$ 750,00[Total R$ 496,83 Total R$ 1.246,83
Nébdulo 06 - 01 instrutor R$ 500,0001 Computador* R$ 40,00
PROCESSUAL 01 Técnico Informética R 160,00/01 Projetor RS 150,00
01 Flip-Chart * R$ 5,00
01 TV* R$ 30,00
01 Video * R$ 5,00
01 DVD* R§ 10,00
esas & Cadeiras * R$ 50,00
offee Break R$ 160,00
ateriais Diversos:
othas Flip-Chart RS 15,00
olhas A4 R$ 10,00
0 Canetas Azuis RS$ 3,33
4 Pincéis A. R$ 2,50
[Total R$ 660,00 [Total RS 480,83 Total R$ 1.140,83

* fteris que ndp acarretam desemhbaolso



4 ORCAMENTO

RECURSOS RECURSOS MATERIAIS RECURSOS
MODULOS HUMANOS* * FINANCEIROS*

6dulo 01 -

NTERPESSOAL RS 330,00 R$ 400,83 | R$ 730,83
Mdédulo 02 -
Médulo 03 -

RELACIONAMENTO RS 1.120,00| R$ 1.012,83 | R$ 2.132,83
Médulo 04 -
Modulo 05 -

ETICO R$ 750,00 | R$ 496,83 | R$ 1.246,83
Mddulo 06 -

PROCESSUAL R$ 660,00 | R$ 480,83 | R$ 1.140,83

Coof break
CUSTO TOTAL R$ 8.048,00
TOTAL DE DESEMBOLSO R$ 5.708,00




5 CRONOGRAMA
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MODULOS

SEMANA 1

SEMANA 2

SEMANA 3

SEMANA 4

SEMANA 5

SEMANA 6

Médulo 1-
INTERPESSOAL

4 horas

Médulo 2 -
INFORMATIVO

8 horas

Modulo 3 -
RELACIONAMENT
0

16 horas

Médulo 4~
AMBIENTAL

12 horas

Médulo 5 -
ETICO

10 horas

Médulo 6 -
PROCESSUAL

Médulos
opcionais

a definir

a definir

a definir

a definir

a definir

a definir




ANEXO O - PLANILHA DE PROGRAMACAO DO TREINAMENTO
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Pricridade

fnicio

Término

Titulo do Médulo

Horarios

Local(ais)

Quantidade de turmas

Quantidade de alunos por turma

Instrutor

Recursos institucionais

Qutros recursos

Avaliacdo

Supervisao de

Lembretes
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ANEXO P - FICHA DE AVALIACAO DO CURSO DE TREINAMENTO (FEEDBACK)

Objetivo da Avaliagdo: dar o feedback, obter a retroalimentagdo, buscando uma relagdo

causal (positiva) entre o treinamento € o alcance de seus objetivos.

Solicita-se a gentileza de marcar X a sua avaliagéo de acordo com os conceitos:

F R B M E

Muito Bom Excelente

Fraco Regular Bom
R B M E

F

1. Conhecimento do participante
sobre o assunto:

- Antes do Curso

- Depois do Curso

2. Avaliagao Técnica do Curso:
- Contetido conceitual
- Atividades préticas

3. AvaliagBo do Professor: F
- Demonstragéo de dominio do
assunto
- Clareza e objetivos na
exposicio
~- capacidade de prender a
atengSo as aulas ‘
- Cumprimento do programa

4. Recursos Didaticos:
- Material didafico
- Recursos atidio-visuais

8. Regisire a seguir suas criticas e Sugestdes para melhoria do Curso:






