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RESUMO

Avalia-se a qualidade dos recursos informacionais, humanos e fisicos oferecidos
pelo Nucleo de Informacgao Tecnolégica do SENAI/CIC, através da opinidao de duas
categorias de clientes internos: colaboradores e alunos. Para tal realiza-se pesquisa
através de questionario com 15% de clientes das duas categorias onde procura-se
identificar a finalidade, a frequéncia de utilizacdo do NIT e levanta-se também os
tipos de materiais do acervo mais utilizados pelos clientes. Analisa-se os dados
estatisticamente e constata-se que a qualidade dos recursos oferecidos pelo NIT sao
muito bons e alguns chegam a ser excelentes. Apresenta-se sugestées importantes
dos clientes para a melhoria da qualidade naquele ntcleo de informagéo.

Palavras-chave: Avaliagdo da qualidade; Unidade de Informacao.



1 INTRODUGAO

O Servigo Nacional da Industria da Cidade Industrial de Curitiba SENAI/CIC
€ uma instituicdo que atua a mais de 50 anos na qualificagdo de pessoal para as
industrias. O Nucleo de Informagao Tecnolégica - NIT &€ um organismo de apoio as
atividades desempenhadas pelo SENAI, tanto no aprendizado industrial como nos
cursos técnicos e de poés-graduacao. O principal objetivo do NIT é satisfazer as
necessidades de seus clientes, e para tal procura constantemente melhorar os
recursos oferecidos.

A melhor maneira de medir a satisfacao de seus clientes é através da
opiniao dos mesmos, pois somente quem utiliza os recursos € capaz de avaliar a
qualidade destes.

Este trabalho de pesquisa avalia através da opinido de duas categorias de
usuarios internos: colaboradores e alunos, a qualidade do Nucleo de Informacao
Tecnolégica do SENAI/CIC, visto que a qualidade em uma unidade de informagéao
promove a adequacgao do produto ou servigo a necessidade dos clientes, reduz os

custos com perdas e retrabalho e maximiza os resuitados positivos.

1.1 JUSTIFICATIVA

Cada vez mais as organizagdes reconhecem que o aumento da qualidade
€ uma questao de extrema necessidade, que determina um bom desempenho e
vantagem competitiva sobre a concorréncia. A qualidade em unidades de
informacao significa entre outras coisas, a diminuicao de custos com retrabalho e
desperdicios, agilidade e controle nos processos, e profissionais treinados e
incentivados a dar o melhor de si.

Para os clientes, qualidade pode significar a satisfagdo de suas
necessidades e expectativas com produtos e servigos de alto nivel, direcionados a
agrada-los.

O Servico Nacional da Industria da Cidade Industrial de Curitiba —

SENAI/CIC entende que qualidade é sinbnimo de exceléncia no mercado, e



procura incentivar todas suas unidades a aceita-la como parte integrante da sua
filosofia.

O Nucleo de Informacdo Tecnoldgica - NIT do SENAI/CIC tem como
missao “sanar toda e qualquer necessidade informacional de seus clientes, desde a
localizacdo de um simples endereco até o desenvolvimento de projetos
especificos”. A politica da qualidade adotada como parametro no direcionamento
de suas atividades é: estimular e proporcionar o desenvolvimento continuo dos
talentos humanos e melhorar continuamente os processos de prestacao de
servigos, com o foco voltado ao cliente.

O NIT/CIC atende em média mil (1000) clientes por més entre alunos,
professores, funcionarios, comunidade e empresas, fornecendo o suporte
indispensavel ao desenvolvimento de diversas atividades dentro do sistema SENAI.

O NIT tem em seus clientes o foco principal de suas atividades, e seu
objetivo & prestar servicos de qualidade e melhora-los constantemente para
garantir a satisfacao de seus clientes.

Com a preocupacgao de nao se desviar de sua missao e seguir a politica da
qualidade estabelecida pela instituicdo, resolveu-se fazer uma avaliacdo da
satisfagcao dos clientes do NIT/CIC, a fim de coletar a opinido dos mesmos sobre a
qualidade dos recursos e servigos oferecidos. Determinar o que o cliente quer é o
primeiro passo para definir um produto ou servi¢o a ele destinado.

A interacdo entre o produtor e o consumidor de servigos, neste caso o
cliente, € um importante fator de troca de informagdes que gera beneficios para
ambos os lados. O questionario utilizado foi o instrumento de interacdo que
possibilitou a coleta dos dados necessarios ao andamento desta pesquisa. As
informacgdes obtidas poderao servir de subsidios para implementacdo e mudancgas
que por ventura sejam necessarias para melhorar a qualidade dos recursos

oferecidos e satisfazer cada vez mais as necessidades e expectativas dos clientes.

1.2 PROBLEMA

Num mundo competitivo como o que vivemos hoje, onde a revolugao
tecnologica, econémica e social, € o acirramento da concorréncia tem mudado

constantemente o cenario organizacional, parece ser de vital importancia para as



organizagbes promoverem a exceléncia de seu negocio através da qualidade na
execucgao de toda e qualquer atividade desenvolvida.

O NIT/CIC sabe que para atingir e manter esta exceléncia € necessario
melhorar constantemente a qualidade de seus recursos e buscar sempre a
satisfacdo de seus clientes. Para tal, precisa saber a opinido dos mesmos sobre os
recursos que lhes sao oferecidos. A avaliagdo da qualidade aqui realizada pretende
ser o mecanismo de interacdo que proporcionara o conhecimento da opiniao dos

clientes sobre a qualidade dos recursos do NIT.

1.3 OBJETIVO GERAL

Avaliar a qualidade dos recursos oferecidos pelo Nucleo de Informacgao
Tecnologica (NIT) do SENAI/CIC.

1.3.1 Objetivos especificos

identificar os principais motivos de utilizacao e a freqiiéncia dos clientes

ao NIT;

e conhecer a satisfagdo dos clientes a respeito dos recursos fisicos,
informacionais e tecnolégicos, e do atendimento ao cliente do NIT;

e verificar os problemas atuais que possam prejudicar a qualidade do
Nucleo de Informacéao;

e levantar sugestbes que possam incrementar as atividades

desenvolvidas.



2 REVISAO DE LITERATURA

A revisdo de literatura procura através da opiniao dos autores dar um

embasamento tedrico as abordagens desenvolvidas no texto.

2.1 QUALIDADE

Qualidade & palavra de ordem no mercado e nao deve ser considerada
como modismo passageiro e sim como produto de todos os esfor¢cos realizados
para melhorar os processos, produtos e servigos dentro de uma organizagao.

Embora seja de dificil conceituagcdo por apresentar varias definicdes que
dificultam seu entendimento, o conceito de qualidade é usado em todos os setores
e tipos de organizagdo: publicas e privadas, grandes, pequenas, lucrativas, ndo
lucrativas e outras.

CROSBY (1986, p.31) em seu estudo sobre qualidade escreve que, para
compreender a qualidade de uma maneira mais pratica, € preciso antes de mais

nada conhecer alguns pressupostos falsos aceitos por muitos administradores:

. O primeiro deles é que n3ao se deve entender qualidade como
sinénimo de virtude, brilho, luxo ou peso. A palavra qualidade é usada no
sentido de valor relativo das coisas, podendo ser boa ou ma. Segundo o
autor qualidade deve ser definida como “conformidade com os requisitos”,
no entanto, deve-se expor claramente quais sao os requisitos desejaveis
para o produto ou servico em questao. Somente apds esse processo sera
possivel mensurar os requisitos e determinar se ha ou nao falta de
qualidade através da nao-conformidade detectada. O mesmo autor sugere
em seu estudo que a palavra “qualidade” seja substituida por

“conformidade com os requisitos”.

) O segundo pressuposto equivocado, € o de que a qualidade €
intangivel e impossivel de ser mensurada. A qualidade é mensuravel de

maneira bastante concreta pela mais antiga e respeitada das medidas



existentes: o dinheiro. A qualidade é medida pelo seu custo, ou seja as
despesas da nao-conformidade, o custo com os erros e desperdicios.

. O terceiro pressuposto errébneo defende a existéncia de uma
“economia da qualidade”, expressao essa sem sentido usada por gerentes
gue nao entendem muito bem o que é qualidade e acham que seja luxo e
que seu tipo de negdcio ndo precisa de qualidade. Qualidade nao é luxo, &
uma necessidade para as organiza¢des que desejam obter exceléncia nas

suas atividades.

. O quarto pressuposto diz que todos os problemas de qualidade tém
origem nos recursos humanos. Tornou-se muito comum nas organizagoes
culpar os funcionarios de nivel mais baixo pela existéncia de problemas e
queda da qualidade. Parece l6gico que se tiver que haver alguma reducao
de despesas elas devem comegar pelo nivel mais inferior da organizagao.
Eles esquecem-se que os funcionarios mais humildes sao os que menos
contribuem para a prevengdo dos problemas, pois o planejamento e
criacdo das atividades realizadas na organizagdo acontecem fora de suas

vistas.

. O quinto pressuposto errbneo € o de que a qualidade é gerada no
departamento de qualidade, e que os problemas sao causados pelo
pessoal responsavel pela mesma. E importante ressaltar que qualidade é
responsabilidade de todos os setores e funcionarios. O departamento
encarregado de administra-la na organizagao € responsavel por detectar
com seus instrumentos de mensuragao onde esta ocorrendo o problema e
atribuir ao problema o nome do que o causou, seja de administragao,
manutencao, recepg¢do ou seja o que for, e aplicar o programa educacional

mais indicado.

Segundo a Associagdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT, em sua
norma 1SO 8402 “qualidade € a totalidade de propriedades e caracteristicas de um
produto ou servigo, que confere sua habilidade em satisfazer necessidades

explicitas ou implicitas”.



JURAN (1990, p.16) ao estabelecer regras e metodologias para a
qualidade determina que “qualidade é a adequagao ao uso, ou seja a necessidade
do consumidor.” Segundo JURAN essa adequacgao bifurca-se em duas diferentes
diregbes:

e Caracteristicas que atendam as necessidades dos clientes;

e Auséncia de falhas.

A lideranga na qualidade é a chave que orienta qualquer tipo de empresa
em qualquer parte do mundo para o crescimento do mercado e da lucratividade. “A
chave é o reconhecimento de que qualidade é o que os clientes, ndo a empresa,
julgam que ela seja.” (FEIGENBAUM, 1994, p.15)

Qualidade é essencialmente um modo de gerenciar organizagoes,
causando uma melhora no gerenciamento dos negoécios, e das atividades técnicas,
permitindo assim alcangar a satisfagdo do consumidor, eficiéncia de recursos
humanos e menores custos.

Existem dez principios, fundamentais para FEIGENBAUM (1994, p.287),
considerados como chaves para a aplicacdo bem sucedida da qualidade total na

década de 90 e que servem também para as décadas seguintes, sdo eles:

1. Qualidade € um processo extensivo a toda empresa: Qualidade nao é
uma funcdo técnica, nem um departamento ou um programa de
conscientizagao, mas sim um processo de ligagdo com o cliente que
precisa ser implementado rigorosamente em toda a empresa e integrado

com os fornecedores.

2. Qualidade € o que o consumidor julga ser: A qualidade ndo é o que o
engenheiro ou especialista declara ser. Se vocé quer descobrir como € sua

qualidade, saia e pergunte ao seu cliente.

3. Qualidade e custos s3o soma e nao diferenca: Eles sao parceiros e nao
adversarios; a melhor maneira de fabricar produtos e oferecer servigos

mais rapidos e mais baratos € fazé-los com melhor qualidade.



4. Qualidade exige zelo individual e conjunto: Qualidade deve ser tarefa de
todos, que podera se tornar de ninguém se nao houver uma bem definida
infra-estrutura que sustente tanto o trabalho de qualidade dos individuos
como das equipes nos departamentos. Um dos grandes problemas de
muitos programas de qualidade € que eles sao formados de ilhas de

qualidade, sem pontes entre elas.

5. Qualidade é um modo de gerenciamento: Formas satisfatorias de
gerenciamento sempre foram imaginadas como vindas de cima para baixo,
como se as idéias partissem da cabeca do chefe para as mados dos
funcionarios. Hoje em dia essa visdo mudou. A forma satisfatéria de
gerenciamento significa liderar cada membro da empresa na capacitagao
em qualidade e no desenvolvimento de habilidades e atitudes,
conscientizando-os de que qualidade gera qualidade e tras melhorias para

toda a empresa.

6. Qualidade e inovagédo sdao mutuamente dependentes: A chave para o
sucesso no langcamento de um novo produto é ter a qualidade como
parceira desde o inicio de seu desenvolvimento e nao como um
mecanismo posterior para detectar e eliminar defeitos. Um fator essencial
no desenvolvimento do produto é a determinacdo da preferéncia do
consumidor sobre o novo produto ou servigo, pois estudos baseados em

suposicdes nem sempre trazem o retorno esperado.

7. Qualidade é ética: A busca da exceléncia, é a profunda conviccdo de
que o gque vocé esta fazendo esta certo, € a mais forte motivagao humana
em qualquer organizagao, e € a diretriz basica para se obter a verdadeira
liderangca em qualidade. Programas de qualidade baseados unicamente em

mapas e graficos nunca sao suficientes.

8. Qualidade exige aperfeicoamento continuo: qualidade € uma meta a se
atingir de constante movimento ascendente, onde aperfeicoamento
continuo é o seu componente inseparavel, nao uma atividade a parte. Esta

meta s6 poderd ser alcancada através de ajuda, participacdo e



envolvimento de todos, homens e mulheres da empresa e de seus

fornecedores.

9. Qualidade € o caminho mais efetivo em custo e menos intensivo em
capital no rumo a produtividade: Algumas das mais fortes empresas do
mundo conseguiram vantagem competitva sobre a concorréncia
concentrando seus esforcos na eliminagao da parte oculta da organizagao,
aquela que existe por causa dos trabalhos mal executados. Isso foi
possivel através da alteragao do conceito de produtividade instituido por
Taylor “MAIS” por outro “BOM” como sendo o conceito mais proximo de

qualidade e produtividade.

10. Qualidade é implementada como um sistema total associado a clientes
e fornecedores: a aplicagao de uma metodologia sistematica que torne
possivel a empresa administrar sua qualidade, ao invés de simplesmente
deixar acontecer € o que faz a lideranga na qualidade real em uma

organizagao.

A habilidade técnica nao é o principal problema da qualidade para as
empresas hoje. O que diferencia as empresas lideres em qualidade das demais é
um disciplinado e claro processo de qualidade compreendidos , aceitos e adotados
por todos na organizagao.

Pode-se também definir a qualidade como sendo um conjunto de
procedimentos que se inicia com o conhecimento das necessidades e expectativas
do cliente, influenciando assim na criagdo de produtos ou servicos que tem por
objetivo cativar e manter a satisfagao do cliente. (BARBALHO, 1996, p.3)

Entende-se a qualidade sob dois angulos: o do produtor e o do
cliente/consumidor. Do ponto de vista do produtor, seja de qualquer produto ou
servico “a qualidade é uma filosofia de trabalho que busca o constante
aprimoramento empresarial, a satisfagdo dos clientes e a melhoria da
competitividade e do empreendimento”. Do ponto de vista do cliente/consumidor,
“qualidade é a satisfagdo continua de suas exigéncias e expectativas quanto as
caracteristicas e atributos de um produto ou servigo consumido.” (TECPAR, 1996,
p.208)



Para CORREA e SOARES (1994, p.14) qualidade em servigos significa
“atender as reais necessidades dos clientes, sejam elas explicitas ou implicitas
dentro do prazo que o cliente deseja e a um justo valor.”

Segundo os mesmos autores, quanto maior for a expectativa do cliente,
mais € exigido do produto ou servigo, por outro lado a qualidade aumenta a medida
que o cliente percebe o que Ihe é oferecido. Quanto mais o cliente percebe que
suas expectativas estdo sendo satisfeitas mais ele associa qualidade ao que
recebe. Quanto maiores forem as exigéncias do cliente mais dificil sera o trabalho
para alcangar sua satisfacdo. A qualidade oferecida ndo percebida pelo cliente
resulta em desperdicio. Deixar de oferecer o que o cliente deseja resulta em ma
qualidade e insatisfacao.

A respeito do cliente, nem sempre é possivel identificar ou explicitar o
conjunto de atributos que preenchem os requisitos de qualidade. Por ser de carater
subjetivo é dificil formar um conceito do que venha a ser qualidade na opinido do
cliente. Portanto cabe ao gestor de unidade de informacao interpretar e verificar
constantemente as sensagbes de satisfacao de seus clientes traduzindo-as em
especificacbes técnicas e parametros que possam orientar agdes no futuro.
(TECPAR, 1996, p.209)

Vendo a qualidade no ponto de vista de produtor e consumidor de produtos
MOLLER (1999, p.153) escreve que: em termos de processo de produg¢do pode-se
definir qualidade como sendo “O grau até o qual um produto satisfaz os requisitos
descritos na sua especificagdo.” Ou seja devem ser mantidos padrées combinados
de qualidade.

Ja a qualidade do produto no ponto de vista do consumidor & definida
como: “O grau até o qual um produto satisfaz as exigéncias dos clientes, com
respeito a fungdo e ao gosto.” Nesse aspecto pode-se dizer que o que realmente
conta é a percepgao do cliente sobre a qualidade do produto, ndo importando os
aperfeicoamentos técnicos feitos pelos peritos.

Independente do ponto de vista, a qualidade € composta por principios
basicos que determinam a sua aplicagdo dentro da organizagao. Estes principios
sdo firmados dentro da filosofia de cada organizagao, ou formados das

experiéncias bem sucedidas de outras organizagoes.



2.2 PRINCIiPIOS DE QUALIDADE

Pode-se entender principios como concepg¢bes, pontos ou elementos
basicos na instituicao e pratica da qualidade em organizagdes de quaisquer fins.

Os principios de qualidade mais conhecidos mundialmente sdo os dos
consultores americanos Joseph M. JURAN e W. Edwards DEMING, responsaveis
pelo surgimento do CCQ — Circulo de Controle da Qualidade no Japao.

JURAN defende a tese de que a identificagdo dos problemas
organizacionais e sua solugdo esta baseada na utilizacao de uma metodologia
adequada. Os principios de JURAN (1990, p.13) que fundamentam esta

metodologia sdo conhecidos como “Trilogia de Juran™ planejamento, controle e

melhoria da qualidade. Entende-se melhor estes principios no Quadro 1:

QUADRO 1 - ATRILOGIA DE JURAN

Propésito Etapas
Fornecer aos meios a) identificagao dos clientes e de
operacionais a suas necessidades;
capacidade técnica e b) desenvolvimento de produto que
. econdmica de fazer atenda a estas necessidades
gf:lféaa';‘:mo da produtos/servigos que ¢) desenvoivimento de processo
atendam as capaz de gerar tal produto.
necessidades dos
clientes internos e
externos.
Processos Conduzir a operacao de {a) estabelecimento do que medir e
Gerenciais acordo com o como medir;
Basicos Controle da planejamento da b) estabelecimento de padrdes de
Qualidade qualidade, permitindo a Jdesempenho;
obtencéo de resultados |c) comparagdo entre real e padrao;
previsiveis. d) ac3o sobre as diferencas.
Conduzir a operagdo a |a) prova da necessidade de
um nivel de desempenho {melhoria;
sempre superior ao b) desenvolvimento da infra-
Melhoria da verificado no passado. estrutura de apoio;
Qualidade c) descoberta das causas dos
problemas, do ataque a eles e
manutenc¢ao das melhorias obtidas
(padronizagao).

FONTE: KIENITZ, HANS, 1995 citado por GUAZZI (1999, p.9)

JURAN citado por GUAZZI (1999, p.10) aponta dez regras para se atingir

a qualidade nas organizagoes:




e Construir uma consciéncia da necessidade e oportunidade de

aprimoramento.
o Estabelecer metas para o aprimoramento.
e Organizar, para atingir as metas.
e Proporcionar treinamento.
e Desenvolver projetos para solucionar problemas.
¢ Relatar os avangos obtidos.
¢ Demonstrar reconhecimento.
e Comunicar os resultados.
e Manter um sistema de registro de resultados.

e Manter o impeto, tornar o aprimoramento parte dos sistemas e

processos da organizacao.

DEMING citados por BELUZZO e MACHADO (1993, p.129) tem sua
abordagem voltada para o lado humano da organizagdo como sendo aquele que
promove e assegura a qualidade. Os principios de qualidade, também conhecidos

como os 14 pontos de DEMING sao os seguintes:

1. Instituir o aperfeicoamento de produtos e servigos como objetivo
permanente: estabelecer o que se deseja dos servigcos e produtos de

informagao, para manter uma constancia no direcionamento das atividades.

2. Adotar a filosofia da qualidade: para isso o enfoque de avaliagdo de
resultados deve ser mudado para a avaliagado de processos. As
necessidades dos usuarios devem orientar os processos para a obtencao

da qualidade e ditar os ajustes necessarios na execugao das atividades.
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3. Avaliar o processo: detectar falhas ou problemas a cada passo e

promover agdes e ajustes necessarios.

4. Acabar com a pratica de fazer negocios com base somente no prego: as
negociagbées ou trocas humanas de valor simbdlico, devem ser realizadas
baseadas nas necessidades e interesse dos usuarios e nao apenas

baseada em precos.

5. Instituir a melhoria constante: a qualidade nao se instala de uma unica

vez, ela requer o aperfeicoamento continuo das atividades realizadas.

6. Instituir o treinamento em servico: criar oportunidades de capacitagao e

desenvolvimento dos recursos humanos.

7. Instituir a lideranga: desenvolver a capacidade de gerenciar pessoas,

processos e atividades para atingir o objetivo da qualidade.

8. Afastar o medo: instituir novos esquemas de relacionamento para afastar
o medo das mudangas que assombram individuos e instituicdes na busca

da qualidade.

9. Eliminar barreiras: existem dois tipos de barreiras referentes aos
servigos de informacgao: a primeira € a barreira interna que diz respeito a
centralizagao administrativa, a detengcao de poder de forma concentrada e
arbitraria. A segunda barreira € a externa que relaciona-se com grupos
informais que promovem a resisténcia a mudangas, veiculam informagoes

falsas afetando a moral da organizagao e gerando conflitos.

10. Introduzir a comunicacao produtiva: eliminar costumes que causem
conflitos e inimizades no ambiente de trabalho, estabelecendo valores

basicos que sejam favoraveis tanto para funcionarios como para usuarios.

11. Abandonar cotas numéricas: as cotas numericas nao sao aceitas em
uma filosofia da qualidade, pois determinam o que e quanto um funcionario
deve produzir em determinado tempo pode afastar a qualidade do

processo.



12. Remover barreiras ao orgutho na execucgao: o orgulho na realizagdo de
uma atividade em unidade de informagéo so sera possivel se o profissional
conseguir satisfazer seu usuario. O trabalho em equipe € o caminho mais
adequado para se alcangar estes objetivos e conseguir o orgulho da tarefa

bem realizada.

13. Instituir programas de educagdo e aperfeicoamento: as continuas
mudangas nos servicos de informacdo demandam aperfeicoamento
continuo, para que sejam criadas condi¢gdes para a melhoria da qualidade e

estabelecimento de bases no cumprimento da missdo da organizagéo.

14. Empreender ac¢bes para realizar a transformacao: é tarefa da alta
gerencia incentivar seus colaboradores e usuarios a comprometerem-se
com os principios da qualidade a serem aplicados na organizagao através
de um programa de qualidade compativel com o proposito dos servigos

prestados.

Segundo BELLUZZO e MACEDO (1993, p.128) os 14 pontos de DEMING
sao perfeitamente aplicaveis aos servicos de informagdo, pois neles estio
presentes os elementos fundamentais encontrados indistintamente em qualquer
organizagao, sao eles:

e objetivos, finalidades e propdsitos;

e programas e metodos visando a concretizagao dos propositos;

e existéncia de pessoas que executam atividades especificas;

e lideres ou administradores responsaveis pelo alcance dos objetivos.

O Manual de Gestdao de Unidades de Informagao do TECPAR (1996,
p.216) alerta que deve-se tomar um certo cuidado em adotar praticas e conceitos
de qualidade desenvolvidas para uma empresa em uma unidade de informagao,
pois existe uma certa distingao entre ambas. As unidades de informagao sao

estrutural e organizacionalmente mais simples que as empresas, e geralmente a



correta compreensao e aplicagao sistematica dos elementos basicos da qualidade

costumam produzir os melhores resultados.

Os principios ou elementos basicos da qualidade apresentados pelo

TECPAR sao os seguintes:

comprometimento da alta dire¢ao;
planejamento de agdes, projetos, programas da propria educagao;

padronizagdo e a normalizacao de componentes, pecgas, produtos e

processos;

controle da produgao e da execugao de trabalhos;
motivagao e participagao dos funcionarios;
parceria com fornecedores;

interagao com o cliente;

melhoria continua.

CARR (1992) citado por BARBALHO (1996, p.11) diz que a qualidade total

deve ter seu foco fixado nas metas e objetivos estabelecidos pela organizagao,

observando atentamente a sua missao e os sete principios seguintes:

Filosofia — prevengao e nao retengao.

Aproximacgao — liderangas.

Escala — envolvendo as responsabilidades da qualidade.
Medidas — de custo da qualidade.

Normalizagao — para todos.

Extensao — toda a organizagao.

Tema — melhoramento continuo.
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As diversas concepcgbes de principios da qualidade desenvolvidas pelos

autores consultados, diferem bastante, no entanto existem alguns pontos comuns

entre elas, tais como:

Olhar para o cliente.

Necessidade de possuir apoio da diregao.
Buscar inovagao constantemente.
Trabalhar em equipe.

Desenvolver programas de treinamento que envolvam todos os

funcionarios.
Fazer uso das ferramentas da qualidade.

Tornar os programas de qualidade integrante a toda a estrutura

organizacional.

MIYAUCHI (...) citado no Manual do Curso de Gestao da Qualidade do
SENAI (1999, p.1) nos da 11 principios basicos para a qualidade em uma

organizacgao:

1.

Qualidade em primeiro lugar.
Orientagao para o cliente.

A importancia do cliente interno.
Acdes orientadas por fatos e dados.
Respeito pelo funcionario.

Acao orientada por prioridades.
Controle de processos.

Controle de dispersao.

Controle de montante.



10. Acao de bloqueio.
11. Comprometimento da alta direcao.

Para a implantagdo de um sistema de qualidade com principios eficazes,
voltado para uma unidade de informagao deve-se observar as peculiaridades
préprias desta unidade, tais como objetivos, tamanho, foco principal e outros, antes
de adotar uma abordagem qualquer. Deve-se fazer a adaptagao necessaria dentre
as diversas sugestdes de autores, que comportem melhor a realidade vivida pela
unidade de informagao em questao. Pacotes prontos, perfeitos para determinadas
organizagdes certamente ndo sdo para outras. O fator principal a ser observado
para a adogao de principios da qualidade € a realidade vivida pela organizacao
hoje, e suas possibilidades.

Assim como os principios, os indicadores de qualidade também sao
determinantes para o sucesso de um sistema de qualidade, pois auxiliam na
identificacdo de parametros de eficacia para a avaliagao da qualidade de unidades

de informacéo.

2.3 INDICADORES DE QUALIDADE

“Indicador de qualidade € uma forma de representagao quantificavel da
qualidade de um produto ou servigo, sendo o instrumento de mensuragao da
qualidade” (BELLUZZO e MACEDO, 1993, p.125).

Segundo DANTE PONJUAN, (1998, p.35) “indicador € uma expressao
numérica simbolica e verbal utilizada para caracterizar atividades (eventos, objetos,
pessoas) em termos quantitativos e qualitativos, para avaliar o valor das atividades
caracterizadas e os métodos associados.”

Indicadores de qualidade sao os principais requisitos de um ramo de
atividades usados na elaboragéo de instrumentos de avaliacao.

A aplicagdo de indicadores em unidades de informagdo, nos ultimos
tempos, tem sido fundamental na identificacdo de parametros de eficacia de seus
servigos oferecidos como também no monitoramento das atividades desenvolvidas

e desempenho pessoal.
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“Os indicadores de funcionamento sao ferramentas de gestdo que
permitem precisar a qualidade e eficacia dos servigos que se prestam e de outras
atividades que se desenvolvem em diversas organizagcdes (...)” (DANTE
PONJUAN, 1998, p.35).

BELLUZZO e MACEDO (1993, p.126) citam os indicadores de qualidade
estabelecidos pela ALA — American Library Association (1966) que sao os
seguintes: pessoal adequado para atendimento, acervo qualificado, facilidades
fisicas, recursos financeiros e equipamento adequado.

JUDKIN (1986) citado por BELLUZZO e MACEDO (1993, p.126) nos da
como indicadores, o controle da qualidade, conveniéncia, exatidao, documentagao,
tempo de resposta, acessibilidade, confidencialidade, e a avaliagao.

Segundo fontes de informagao sobre qualidade, decorrente de opinides de
usuarios, no uso de bibliotecas, tem sido examinados os seguintes indicadores de
qualidade: a abrangéncia da colegdo, disposicdo dos livros nas estantes,
adequacgao dos catalogos e finalmente a precisao das respostas as questées dos
usuarios. (BELLUZZO e MACEDO, 1993, p.127)

Para SHAUGHNESSY (1987), citado por VERGUEIRO e CARVALHO,
(2001, p.29) os principais requisitos para a qualidade de um servigo de informacao
séo: o entendimento das necessidades e expectativas dos usuarios, a segurancga, a
confiabilidade, a cortesia, a comunicabilidade, a adogédo de linguagem e postura
adequada dos profissionais da informagao, os melhores canais de distribuigdo da
informacao e a ambiéncia fisica adequada da unidade de informacgao.

TAYLOR e WILSON (1990), citado por VERGUEIRO e CARVALHO, (2001,
p.29) o que indica qualidade é a facilidade de locomoc¢ao, a sinalizagao clara, o
estoque (acervo ) atualizado, facil acesso e pessoal qualificado para a atividade.

Na pesquisa realizada por VERGUEIRO e CARVALHO (2001), foram
levantados na literatura da area dezesseis pontos considerados pelos autores
como sendo os principais indicadores de qualidade de uma unidade de informagao,
os quais servem de apoio a elaboragdo de instrumentos de pesquisa. Tais
indicadores levantados foram: comunicagdo, acesso, confianga, cortesia,
efetividade, eficiéncia, qualidade, resposta, tangibilidade, credibilidade, seguranga,

extensividade, garantia, satisfagdo do cliente, custo/beneficio e tempo de resposta.



Os principais indicadores de qualidade para avaliagdo em unidades de
informacao envolvem aspectos humanos, pois nenhuma atividade ou produto se
faz sozinha sem o capital humano, ele é determinante na boa ou ma qualidade na
execucao de atividades ndo apenas em unidade de informagao como em todo tipo

de organizacgao.

2.4 ASPECTOS HUMANOS DA QUALIDADE

Para um individuo produzir com qualidade ele precisa antes ter algumas de
suas necessidades satisfeitas.

HERSEY e BLANCHARD (1986, p.33), dizem que “o comportamento das
pessoas num dado momento costuma ser determinado pela sua necessidade mais
intensa.” Esta € a razdo pela qual os administradores devem ter algum
conhecimento das necessidades comumente mais importante para as pessoas.

Estes autores explicam a teoria sobre a intensidade das necessidades

através da piramide hierarquica das necessidades de Abraham MASLOW:

e Necessidades fisiologicas: estas estdo no topo da pirdmide, pois sao as
necessidades basicas do ser humano, como por exemplo: alimento,
roupa, moradia, com tendéncia a ser a mais forte enquanto nao

satisfeita.

e Necessidade de seguranc¢a: que diz respeito a autopreservagao, ou seja
estar livie do medo do perigo fisico e da privagdo das necessidades
fisiologicas basicas, o medo do futuro e a manutencéo de seu padrao

de vida.

¢ Necessidade social: € a necessidade de pertencer a um grupo social, e

serem aceitas dentro dele.

o Necessidade de estima: com a satisfagao da necessidade citada acima,
a pessoa passa a querer ser mais do que ser um simples membro da
sociedade, agora ela tem necessidade de ser estimada, reconhecida e

respeitada pelos outros individuos. A satisfacdo desta necessidade



eleva a auto-estima e a auto-confianga da pessoa que a impuilsiona a

realizagao de novas necessidades.

e Necessidade de auto-realizagdo: esta & a necessidade que a pessoa
sente de maximizar seu potencial, de se tornar aquilo que sente que é
capaz. “O que o homem pode ser, deve sé-lo”. MASLOW citado por
HERSEY e BLANCHARD ( 1986, p.35).

Pode-se visualizar melhor a Hierarquia das Necessidades de MASLOW na
figura abaixo.

FIGURA 1 - HIERARQUIA DAS NECESSIDADES DE MASLOW

Auto-realizacdo

Estima

Social

Seguranca

{ \ Fisiologicas

FONTE: Adaptado de HERSEY e BLANCHARD (1986, p.33)

Segundo o autor citado, a satisfagao de cada nivel da piramide impuisiona
o individuo a partir para o préximo nivel. Ora uma necessidade estara no topo da
piramide, ora outra necessidade estara. Caso esta necessidade nao seja satisfeita
a tendéncia é do individuo permanecer onde esta, sem ter motivagao para partir
para o proximo nivel da piramide.

‘O sistema de qualidade em uma organizagao deve retratar uma visao

holistica em que todos os elementos compreendidos em uma agao ou movimento,
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observados a qualquer momento estarao sempre em harmonia, equilibrio e
sincronia.” (ROCHA e GOMES, 1993, p.143)

Segundo os autores o principal elemento dessa visao de sistema de
qualidade em uma organizacdo € o individuo, que devidamente, motivado e
inteirado com os métodos, técnicas e ferramentas da qualidade estara
constantemente elevando os niveis de exceléncia da organizagao.

De acordo com GLACEL (1991) citado por ROCHA e GOMES (1993,
p.144) a “qualidade esta mais relacionada com valores do que com tecnologia” e
esses sao expressados pelo agir, pensar e sentir do ser humano, determinantes
de seu desempenho.

Segundo o TECPAR (1996, p.227), “A qualidade & gerada pelo homem.
Controles, ferramentas e recursos contribuem ou atrapalham, mas nao garantem a
qualidade.” Pois de nada adianta o planejamento, a padronizagao e o controle nas
organizagdes se 0s seus recursos humanos nao estiverem dispostos, conscientes,
e motivados a trabalhar com qualidade.

A maxima da motivagao de recursos humanos resume-se em “valorizar
sempre o ser humano” e o principio desta valorizagdo esta em reconhecer que todo
trabalho realizado na organizagdo, por mais simples que seja, contribui para o
sucesso do servigo e pode sempre ser melhorado.

Para DANTE PONJUAN ( 1998, p.120) “O recurso mais importante com
gue qualquer organizagao pode contar € o humano. Visto que uma organizacao €
um conjunto de pessoas que se agrupam com um objetivo. Uma organizagao que
nao valoriza seus recursos humanos e nao preza pelo seu desenvolvimento
dificilmente obtera sucesso.”

CHIAVENATO (1999, p.678) diz que " A qualidade nao se faz somente com
tecnologia. Ela se faz com pessoas, sobretudo com pessoas treinadas, lideradas,
motivadas e plenamente consciente de suas responsabilidades. Qualidade se faz
com a participagdo e o empowerment (energizacao) das pessoas. Neste sentido a
qualidade é sobretudo, um estado de espirito que reina dentro da organizagao. Ela
exige comprometimento das pessoas com a exceléncia.”

Segundo MOLLER (1999, p.5) o interesse pela qualidade dos servigos e do
comportamento humano comegou a surgir nos anos 80. Antes disso os peritos da

qualidade interessavam-se somente pela qualidade dos produtos.
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A nova revolucao na consciéncia da qualidade nao concentra-se apenas na
qualidade do produto e na satisfagao do cliente, e sim na qualidade dos esforgos
do individuo, em inspira-lo a produzir bens e servigos com uma qualidade cada vez
maior.

Segundo o autor citado, esta nova consciéncia de qualidade ndo vem
substituir suas idéias tradicionais, e sim completar, ampliar e acrescentar o que
faltava para o desenvolvimento da qualidade: “Melhorar as relagées humanas,
fortalecer a comunicagao, formar espirito de equipe e manter padrdes éticos
elevados.”

O sucesso de uma organizagdo, qualquer que seja, depende
principalmente de sua capacidade em satisfazer os requisitos de qualidade do
mundo exterior, satisfazendo seus clientes com bens e servigos de boa qualidade.
Para tal € necessario que as pessoas encarregadas de produzir bens e servigos
tenham um alto nivel de qualidade pessoal, pois ” A qualidade pessoal é a base
para todas as outras qualidades.” (MOLLER, 1999, p.17)

A qualidade pessoal provoca uma reagao em cadeia de melhoria da
qualidade em toda a organizagao: alto nivel de qualidade pessoal contribui para o
aumento da qualidade nos departamentos, que contribui para a criagao de produtos
e servicos de alta qualidade que consequentemente conduzirao a organizagao a
uma “cultura de qualidade”.

Uma organizagdo com alto nivel de qualidade proporcionara satisfagao a
todos os seus clientes, internos e externos, e esta satisfacao retornara para a
organizagao em forma de lucro e imagem positiva que serdo a garantia de sua

sobrevivéncia no futuro ( Figura 2).
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FIGURA 2 — RODA DA QUALIDADE
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Fonte: MOLLER (1999, p.16)

“A qualidade pessoal eleva a auto estima. A auto estima eleva o
desenvolvimento pessoal, a sensagao de bem-estar e a eficacia.” MOLLER, (1999,
p. 98).

Cada vez mais as empresas estao conscientizando-se do fato de que seu
maior capital € o humano. Investir em treinamento e condi¢des melhores de
trabalho dos funcionarios esta se tornando essencial para o sucesso das
organizagbes. Segundo o presidente da TAM, Daniel Mandelli Martin, “Servigo é
gente, e investir em pessoas ndo deve ser considerado um custo adicional”.
(CORREA, 2001, p.47). O homem € o principal gerador de qualidade por isso € o
fator principal de uma avaliagdo da qualidade. Ele é fonte de informacgédo viva
através da qual é possivel obter os subsidios necessarios para a melhoria dos
aspectos avaliados.
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2.5 AVALIACAO DA QUALIDADE

Avaliacdo é o ato de conferir “validade” a alguma coisa, e porque nao dizer
“‘qualidade”. Esta presente em qualquer atividade humana na qual se pretenda
obter melhorias.

Para a UNIVERSIDADE FEDERAL DE GOIAS — UFG “avaliagdo & um
processo a partir do qual se obtém a informagao que permite conhecer, orientar,
melhorar e transformar os aspectos avaliados. Ou seja € um conhecimento
diagnéstico que nos aponta fragilidades e possibilidades, permitindo-nos investir na
superagao das primeiras e na potencializagao das segundas(...)".

“‘Avaliacdo € a comparagao de resultados obtidos com padrées ou
objetivos prefixados.” (PALADINI, 1994, p.165)

Existem varias razbes para se fazer avaliagdes, o autor citado acima nos
da trés exemplos: o primeiro, de ordem geral, diz que a propria importancia que se
da a qualidade ja é razdo suficiente para que se fagca um acompanhamento
minucioso em todos os seus processos; a segunda razao, de ordem pratica é que
devido ao grande numero de variaveis, que interferem na qualidade, e sua
constante mutagao requer uma avaliagao permanente dos processos envolvidos, e
finalmente que o proprio conceito de avaliagao (citado acima) ja a justifica.

O autor ressalta, em sua analise sobre avaliagdo da qualidade, que a
necessidade da avaliagao e a justificativa de sua execugao derivam da prépria
importancia que a organizagao confere a qualidade.

Existem varios elementos a serem avaliados em uma organizagao,
segundo PALADINI (1994, p.167) a avaliagao a partir dos clientes € a mais
importante e tem como base determinar o nivel de satisfagao do cliente, isto
significa medir o grau de ajuste do produto a demanda, ou determinar em que
aspectos o produto ou o servico atende as expectativas do cliente. Este tipo de
avaliagao permite verificar se os objetivos basicos da organizagido estao sendo
atingidos.

Para LANCASTER (1996, p.1) avaliagdo é o ato de medir o valor de uma
atividade ou objeto. A avaliagdo é a aplicagdo de métodos cientificos para

determinar a qualidade e o desempenho de um programa, ela é feita ndo como um
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exercicio intelectual, mas para reunir dados uteis para atividades destinadas a
solucionar problemas ou tomar decisdes.

Ainda citando o mesmo autor, temos alguns exemplos das razées pelas
quais se avaliam unidades de informag¢ao: a necessidade de estabelecer uma
escala de niveis de desempenho; comparar o desempenho de varias unidades e
servicos de informagdo entre si; justificar o funcionamento da unidade de
informacao e principalmente identificar possiveis causas de mal funcionamento e
ineficiéncia de servigos, visando elevar o nivel de qualidade no futuro. Esta uitima
razéo pode ser considerada a mais importante, pois € uma avaliagdo diagnédstica e
terapéutica, pelo seu objetivo de identificar meios de melhorar a qualidade e
desempenho das atividades desenvolvidas.

A avaliagao dos servigos de informagao pode ser subjetiva ou objetiva.
Estudos subjetivos, baseados em opinides informais nao deixam de ser (teis, pois
€ importante saber o que as pessoas sentem em relagdo aos servicos. Mas a
avaliacao tera sua utiidade maxima se for analitica e diagnéstica, procurando
descobrir como o servigo podera melhorar, (LANCASTER, 1996, p.9). Em geral
deve-se adotar um estudo objetivo e quantificavel para se obter resultados mais
confiaveis.

A avaliacao em um ambiente real pode ser feita com todos os usuarios de
uma unidade de informacgao, ou uma amostragem representativa de usuarios. O
segundo caso € o mais indicado pois, segundo LANCASTER (1996, p.10) “é
melhor se obter dados confiaveis de poucos usuarios, do que coletar dados menos
confiaveis de muitos”.

Para MOLLER (1999, p.153) é dever da empresa garantir a satisfacao das
exigéncias de seu segmento de mercado através da qualidade de seus produtos, e
para tal é essencial realizar regularmente pesquisas que possam medir a
satisfacdo de seus clientes, pois a insatisfagado crescente entre clientes pode
ameagcar a continuidade da empresa.

Pode-se considerar que um dos elementos essenciais da administragao
bem sucedida de qualquer empreendimento é a capacidade de avaliagdo de suas
atividades. O crescimento saudavel de uma organizagao é a sua capacidade de
adaptar-se a condigdes constantemente mutaveis, e esta adaptagao implica em

primeiro avaliar para depois determinar as mudangas necessarias e a meihor
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maneira de implementa-las. Para se fazer uma boa avaliagcdo ela deve ser bem
planejada e ter seus objetivos bem definidos, os quais resultardo em
procedimentos adequados para a obtencao de resultados positivos.

A melhor forma de avaliagcido é a realizada diretamente com o consumidor
do servigo ou produto ou seja, o cliente, pois, somente ele é capaz de dizer o que o

satisfaz ou nao ja que sua satisfagdo muda conforme sua necessidade.

2.6 SATISFAGAO DO CLIENTE

Quando se fala em qualidade todos os pontos convergem para uma
mesma dire¢ao, a satisfacdo do cliente. Segundo GITLOW (1993, p.8) A
satisfacao do cliente é o objetivo fundamental de uma organizagao (...)".

O primeiro aspecto a ser considerado sobre a satisfagdo do cliente é que
ela é dindmica e nao estatica; o segundo aspecto € que nem mesmo o proprio
consumidor (cliente) sabe quando ela muda. Entdo a satisfacdo do consumidor
(cliente) pode ser encarada pela organizagcdo como um processo de melhoria
continua, que visa o aperfeicoamento constante de seus processos, produtos e
servicos. “Satisfazer o consumidor € uma agéo que concorre para o alcance do
objetivo basico da empresa.” (PALADINI, 1994, p.32). Vem dai a importancia que
se atribui a essa atividade, além do mais, indica um processo de evolugao da
empresa, levando-se em consideragao o aspecto dindmico em que satisfazer o
consumidor & um processo de melhoria continua.

Para CORREA e SOARES (1994, p.33) a qualidade é obtida pelo sucesso
em satisfazer as expectativas do cliente. Quanto maior a expectativa do cliente,
mais é exigido da organizacao prestadora do servigo, ao passo que a qualidade do
produto ou servico aumenta a medida que aumenta a percepgao do cliente do que
Ihe é oferecido.

Os dois autores citados anteriormente resumem em uma férmula
matematica bastante simples a equagao da qualidade:

QUALIDADE = PERCEPCAQO
EXPECTATIVA

e aumentando a expectativa a qualidade diminui e;

e aumentando a percepg¢ao a qualidade aumenta.
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“Quanto mais o cliente perceber (sentir) que suas expectativas estao sendo
satisfeitas mais ele associa qualidade ao servico que esta sendo oferecido, e
quanto maior forem as exigéncias do cliente mais dificil sera o trabalho para
alcancar a satisfacao.”

Qualidade percebida, conforme demonstra a Figura 3, ocorre quando a
qualidade esperada coincide com a qualidade oferecida.

FIGURA 3 — PERCEPCAO DA QUALIDADE

QUALIDADE
QUALIDADE
OFERECIDA ESPERADA

;

QUALIDADE PERCEBIDA

FONTE: CORREA e SOARES, (1994, p.34)
E importante também observar que quando a qualidade oferecida nao é

percebida pelo cliente resulta em desperdicio (Figura 4), e que deixar de oferecer

ao cliente o que ele deseja resulta em insatisfacao.

FIGURA 4 - REDUGAO DE INSATISFAGAO E DESPERDICIO

DESPERDICIO INSATISFACAO

FONTE: CORREA e SOARES, (1994, p.35)
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Ainda sobre a qualidade no atendimento ao cliente os autores citados
acima escrevem que: “Quando a qualidade oferecida ¢ igual a qualidade divulgada
o cliente sai satisfeito, mas, quando a qualidade oferecida & maior que a
expectativa do cliente, ocorre um encantamento.”

O cliente vai sempre lembrar do algo a mais, do diferencial que lhe é
oferecido e divuigar para outros clientes potenciais.

Para que ocorra esse encantamento do cliente existem trés requisitos

basicos a serem preenchidos:

1 Os requisitos basicos e periféricos devem estar sendo fornecidos
regularmente, com qualidade. Nao é possivel encantar se nem

conseguimos satisfazer;,

2 O fornecimento tem que ser realmente alguma coisa que o cliente deseja,
mas nao espera, que lhe seja dado naquele momento. Pretende-se que, na
cabeca do cliente, acontega o seguinte pensamento: “até nisso vocés

pensaram’;

3 A respeito da freqiiéncia, se oferecemos ininterruptamente o “algo a
mais”, o cliente passa a incorpora-lo na sua concepgao como requisito e vai
exigir como fornecimento normal, e suprimir um extra continuado pode

provocar perda de cliente.

Para encantar o cliente & preciso acrescentar ao que Ihe é oferecido algo
inusitado, mas que esteja dentro das necessidades ainda nao atendidas. Dar ao
cliente algo desnecessario pode criar um artificialismo que somara pontos
negativos na prestagao do servico.

Segundo o Manual do TECPAR, (1996, p.98) “Qualquer empresa,
empreendimento ou organizagcao s6 consegue sobreviver e ser bem sucedida se
dedicar todos os seus esfor¢os a satisfacao de sua clientela”.

Neste mesmo Manual, a interagdo com o cliente, & apontada como
elemento basico para a formagdo de um sistema de qualidade. A qualidade do
ponto de vista do cliente é a satisfacdo de suas necessidades e expectativas de

consumo.
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A interagcdo com o cliente é esta ferramenta que proporcionara avaliar
continuamente seu grau de satisfacao e concretizar as suas expectativas.

Em uma unidade de informacdo essa interagao é facilitada pelo contato
direto com o cliente. Muitas vezes a dificuldade desta interacdo se da ao fato de
ndo haver um sistema de informagcdo adequado, destinado a coleta e
armazenamento dos dados colhidos junto ao cliente, o que ocasionaria na perda de
dados preciosos.

O processo de interagdo com o cliente € fundamental, pois permite
conhecer seu comportamento e habito de consumo: a utilizacdo dos produtos e
servigos, as necessidades nao atendidas € muitos outros dados importantes que
permitem formar um perfil do tipo de cliente que a unidade atende.

A interagdo cliente e unidade de informagédo permitird a adequagdo do
produto ou servico a real necessidade do cliente, e assim assegurara sua
satisfacao, pois: “Cliente sdo importantes; sua satisfagao deve ser buscada; e os
produtos e servicos adequados as expectativas e necessidades do mercado.”
(TECPAR, 1996, p.235).

Existem onze condutas a serem adotadas para assegurar a qualidade dos
produtos e servigcos, e ainda manter a fidelidade dos clientes a unidade de

informacgédo. Sao elas:

¢ manter-se atento as necessidades do cliente;

o oferecer a melhor relagao qualidade X custo;

e Aantecipar-se a concorréncia,;

e criar aliangas para satisfazer completamente suas expectativas;
e manter comunicagéo permanente com o cliente;

e mostrar claramente seu papel no sucesso do cliente;

e propor possibilidades lucrativas;

e personalizar a relagido organizagao-cliente;



29

transmitir ao cliente toda a informagao privilegiada que possa aumentar

sua relacao de confiancga,
felicitar o cliente por seu sucesso;

tratar todo pessoal do cliente com respeito e profissionalismo.



30

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Descreve-se o local da pesquisa e os métodos utilizados para realizagéao
do trabalho na seqiiéncia em que foi realizado, desde a determinacao da amostra

até a apresentacao dos resultados.

3.1 UNIVERSO DA PESQUISA

O Servigo Nacional da Indastria (SENAI) é uma instituicdo de direito
privado que foi criada com o propoésito de formar, aperfeicoar e especializar
trabalhadores para a indastria. O SENAI/CIC localizado na Cidade Industrial de
Curitiba, atende a demandas dos setores produtivos através das Unidades de
Educacao Tecnolégica, oferecendo servicos em Educacao Profissional, Assessoria

Técnica e Tecnoldgica, Informagao Tecnoldgica e Pesquisa Aplicada.

Qualifica pessoas para o mercado de trabalho em nivel basico, técnico, e
tecnolégico, a fim de atender as exigéncias e novos desafios impostos pelos

avangos tecnologicos.

O Nucleo de Informagdo Tecnolégica (NIT) do SENAI/CIC proporciona o
suporte indispensavel a toda as atividades executadas pelo Centro de Tecnologia,
fornecendo também informagdes necessarias as industrias, aos estudantes,
técnicos, e servindo na medida do possivel a comunidade em geral, no que diz
respeito a sua area de atuagao. O NIT oferece entre outros, os seguintes servigos

a seus usuarios:

e respostas técnicas: dossié pratico e breve com a solugao de problemas

tecnolégicos;

e monitoramento tecnolégico: atualizagdo periodica das novidades

tecnoldgicas do interesse do cliente;

« acesso a banco de dados nacionais e internacionais: o NIT conta com
acesso a mais de 2.500 bases de dados em todas as areas do

conhecimento humano;
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e geragdo de base de dados: de acordo com o interesse do cliente, o NIT
realiza a pesquisa € monta banco de dados com as informagdes que

foram reunidas;

e acervo bibliografico especializado em meio ambiente: o acervo contém
varios tipos de materiais, livios, normas técnicas, catalogos
empresariais, cd-roms, fitas de video e revistas técnicas que podem ser

consultados e emprestados.

O NIT/CIC atende diretamente a duas categorias de clientes, os clientes
internos e os externos. A categoria de clientes internos divide-se em duas

subcategorias que sao os:

e Colaboradores, entendidos como sendo os funcionarios técnicos e

administrativos do SENAI, professores e estagiarios.

e Alunos de aprendizagem industrial, de cursos técnicos e pos-

graduacao.

Seus clientes externos sao caracterizados pela comunidade em geral e
empresas.

Para a realizagcao deste trabalho foi considerado como universo da
pesquisa apenas os cliente internos do NIT/CIC com suas duas subcategorias
entendidas como categorias principais.

Para o levantamento das categorias e o numero correto de clientes internos
do NIT foi realizada uma pesquisa no sistema de “Cadastro de Clientes” disponivel
na base de dados Micro Isis utilizada naquela unidade de informacdo. Os clientes

internos do SENAI/CIC totalizam um numero de 619.

3.2 DETERMINAGAO DA AMOSTRA

A avaliagdo em um ambiente real pode ser feita de duas maneiras, com
todos os clientes de uma unidade de informagdo ou com uma amostragem

representativa de clientes. O segundo caso € o mais indicado pois, segundo



32

LANCASTER (1996, p.10) € melhor se obter dados confiaveis de poucos que
coletar dados menos confiaveis de muitos. A “lei da regularidade estatistica” indica
que um conjunto menor de elementos retirado de um conjunto maior tera
provavelmente as mesmas caracteristicas do conjunto maior (GIL, 1987, p.92).
Diversos tedricos da area de estatistica sugerem 10% de uma populagao
como sendo padrao para a formagao de amostra para qualquer tipo de pesquisa.
Segundo orientagbes de um estatistico, optou-se por escolher uma
amostragem de 15% da populagao de clientes internos do NIT, a fim de aumentar a

precisio das respostas e reduzir a margem de erros.

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Utilizou-se como instrumento de coleta de dados para esta pesquisa um
questionario (ver apéndice), o qual contém questdes fechadas que possibilitarao a
obtengao das informagbdes necessarias a realizagdo da pesquisa. No cabecgalho do
guestionario procurou-se explicar aos clientes o objetivo da pesquisa, bem como
conscientiza-los da importédncia de sua colaboragdo no preenchimento das
questodes, aléem de informa-los a data maxima estimada e o local para devolugao,
no final do questionario pediu-se aos clientes que deixassem sugestées para
melhoria dos recursos do NIT.

O instrumento de pesquisa foi elaborado com base nos indicadores de

qualidade citados abaixo:

e Recursos informacionais (acervo). disponibilidade de materiais,

atualizagao, pertinéncia e estado de conservagao dos materiais;

¢ Recursos fisicos: sinalizagao das estantes, instalagdes (espago fisico
adequado, ambiente favoravel), equipamentos (computador e

periféricos) e mobiliario (estantes, cadeira e mesas);,

e Recursos humanos: (atendimento ao cliente): agilidade, clareza,

cortesia, precisao, eficiéncia.

Para a escolha dos indicadores de qualidade utilizados nesta pesquisa foi

muito importante as opinides dos autores contidas na revisdo de literatura, que
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somada as caracteristicas especiais do NIT/CIC resultaram nos indicadores
escolhidos, acredita-se que tenham sido os indicadores de qualidade mais

adequados para o tipo de avaliagao que realizou-se.

3.3.1 Assuntos cobertos

A primeira questao do questionario teve como objetivo identificar e separar
as duas categoria de cliente para tabulagdo dos dados.

Na segunda questdo procurou-se identificar com que finalidade o cliente
utiliza o NIT.

A terceira questao buscou identificar com que freqiiéncia o cliente utiliza o
NIT, se o mesmo é cliente assiduo ou esporadico.

A quarta questdo objetivou levantar os tipos de materiais mais utilizados
pelos clientes e os menos utilizados. O delineamento deste quadro podera
futuramente auxiliar na identificagdo de materiais para aquisigao.

A quinta questao é composta por trés quadros de indicadores que foram
avaliados, o objetivo desta questao foi o de identificar a satisfagao dos clientes a
respeito dos recursos oferecidos pelo NIT. O quadro de indicadores foi avaliado

atraves de uma escala de graduacéo.

3.4 PRE-TESTE

Realizou-se no dia 22/08/2001 um pré-teste com alguns usuarios do NIT. O
pré-teste teve o objetivo de evidenciar possiveis falhas nas questdes ou alteragdes
necessarias que pudessem favorecer o andamento da pesquisa. Para este pré-
teste foram selecionados dezoito usuarios internos do NIT: nove colaboradores e
nove alunos. Ao terminarem o preenchimento dos questionarios os clientes foram
entrevistados sobre as dificuldades encontradas. Este procedimento colaborou

para meihorar a redacao do questionario definitivo.
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3.5 COLETA DE DADOS

Apos reformulacdo de algumas questbes o questionario foi apresentado a
Bibliotecaria do NIT, Vera S. Costa a qual, ap6s analise deu a sua aprovagao.

A distribuicao dos questionario foi realizada do dia 27 de agosto ao dia 06
de setembro de 2001. Conforme orientacdo da pesquisadora, os questionarios
foram distribuidos nos trés turnos de funcionamento das atividades (manha, tarde e
noite) pelas estagiarias do NIT, sendo que: vinte e trés questionarios foram
destinados aos colaboradores, e setenta destinados aos alunos dos diversos
cursos oferecidos pelo SENAI/CIC, totalizando dessa maneira noventa e trés
questionarios, ou seja, 15% do universo da pesquisa.

A devolugcdo dos questionarios, foi realizada conforme prazo estipulado,
até o dia 01 de outubro, quando foram recolhidos. Os questionarios eram
devolvidos em envelopes, que foram dispostos em dois pontos do SENAI/CIC, um

no NIT e outro na recepgao da secretaria.
3.6 TABULACAO E INTERPRETACAO DOS DADOS

Os dados coletados foram tabulados com o auxilio do Microsoft Excel. A
interpretagéo dos dados foi realizada mediante resultado da tabulagio e auxilio

de um estatistico.
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4 APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Os dados coletados sobre as duas categorias de usuarios internos,
colaboradores e alunos, estdo aqui apresentados e analisados paralelamente.

Dos questionarios distribuidos a categoria de colaboradores todos foram
devolvidos. Da categoria de alunos apenas dezoito questionarios nado foram
devolvidos, reduzindo assim a amostragem de 15% para 12%.

GRAFICO 1 - MOTIVOS DE UTILIZAGAO DO NIT

Estudar com material
proprio
B Pesquisar no acervo

%

O Solicitar pesquisa
O Usar o computador
B Usar a Internet

Ler jornal

H Ler revista
Alunos Colaboradores

FONTE: Pesquisa de campo

Conforme pode-se observar no grafico acima, sdo dois os principais
motivos de utilizacao do NIT/CIC pelos alunos: estudar utilizando material préprio e
pesquisar no acervo (22%). Isto deve-se ao fato de que os mesmos pertencem aos
cursos profissionalizantes, e conforme observagdo da pesquisadora durante
periodo de estagio no NIT/CIC, isso implica em chegarem ao SENAI apos o colégio
ou apos o trabalho, ndo havendo tempo habil para estudar ou fazer tarefas de
casa. Na categoria colaboradores o principal motivo de utilizagdo do NIT/CIC é a
pesquisa no acervo (35%), pois 0 mesmo é constituido de material técnico para os
cursos oferecidos e muitos dos materiais adquiridos sao sugestbes dos
professores. Em segundo lugar na categoria alunos constatou-se que a leitura de
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jornais (18%) é o que mais os atrai ao NIT, seguido em terceiro lugar da leitura de
revistas com 15%. O que explica este fato € o mesmo motivo da principal utilizagéo
do NIT pelos alunos, sua maioria vem direto do colégio ou do trabalho, e aguardam
o inicio das aulas no NIT. A categoria de colaboradores também aponta a leitura de
jornal (19%) como segundo motivo de utilizacdo do NIT, seguido em terceiro lugar
da leitura de revistas com 15%, isto deve-se ao fato dos colaboradores trabalharem
no SENAI e por isso passam o dia todo naquela Instituicdo, € como os jornais e
revistas concentram-se no NIT muitos vao até |la para |é-los. Apesar da Internet ser
a tecnologia da informacdo mais atual, utilizada e valorizada no mundo inteiro, o
baixo indice de usuarios que a utilizam no NIT, 3% da categoria de alunos e 3% da
categoria de colaboradores, deve-se ao fato de que a Internet la disponivel para os
usuarios € paga por hora, no momento da utilizacdo, a um custo de R$6,00,

acessada em um computador especial pertencente a uma empresa particular.

GRAFICO 2 - FREQUENCIA DE CLIENTES AO NIT
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FONTE: Pesquisa de campo

Constatou-se que 67% da categoria de alunos freqienta o NIT diariamente.
Esta grande porcentagem deve-se ao fato dos mesmos la estarem diariamente. A
frequéncia diaria da categoria colaboradores ao NIT & de 48%, juntamente com a
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frequéncia semanal (48%) provavelmente pelo mesmo motivo da categoria de
alunos. Na categoria de alunos a frequéncia semanal ao NIT é feita por 18%, talvez
pelos alunos que utilizam o NIT somente para trabalhos dos cursos. A freqiiéncia
mensal da categoria de alunos ao NIT é de 8%, supde-se que esta freqiiéncia seja
dos alunos de pos-graduacao que tém aula no SENAI mensalmente. A freqiiéncia
esporadica ao NIT nao acontece por nenhuma categoria, talvez devido ao fato dos
clientes internos estarem na Instituicdo trabalhando ou estudando com maior
frequéncia. Com a frequéncia assidua tanto da categoria alunos como de
colaboradores ao NIT pode-se constatar o quanto esta unidade de informacéo é
importante para a o SENAI. Pode-se visualizar melhor os dados no Grafico 2.

GRAFICO 3 - TIPOS DE MATERIAIS MAIS UTILIZADOS NO NIT

@ Catalogo
% B CD-Rom

25 CIFitas de video
20 OLivros
15 M Internet
10 ENormas téc.
5 B Revistas
0 O Separatas

Alunos Colaboradores

Fonte: Pesquisa de campo

Os dados do Grafico acima revelam que para as duas categorias de
usuario do NIT, o tipo de material mais utilizado do acervo sao os livros com 16%
da categoria de alunos e 21% da categoria de colaboradores, seguidos em
segundo lugar pelos jornais e revistas com 15% da categoria de alunos e 16% da
categoria de colaboradores.

Estes dados confirmam os principais motivos de utilizacao do NIT. A
Internet foi apontada pela categoria de alunos (12%) e pela categoria de
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colaboradores (10%) como o sexto material mais utilizado do NIT. O sétimo
material mais importante considerado pela categoria de alunos (10%) e também
pela categoria de colaboradores (9%) foi o CD-Rom. Este resultado deve-se ao fato
de que, dos computadores do NIT apenas o da bibliotecaria possui driver para CD-
Rom, e o acesso ao mesmo sO € possivel com o auxilio de uma assistente da
biblioteca. Os CDs que o NIT possui sdo todos técnicos e sua complexidade de
uso é grande, por isso requer o auxilio de uma auxiliar da biblioteca. O material
menos importante que ficou em oitavo e ultimo lugar, tanto da categoria alunos
(8%) como na categoria colaboradores (7%) foi o catalogo de produtos, pois os
professores possuem os seus e os alunos tem pouco interesse em consulta-los.

Pode-se observar nos dados da pesquisa demonstrados no Grafico 4, que
as duas categorias de usuarios concordam em cinco aspectos e discordam apenas
em dois. Tais dados ajudam a revelar os tipos de materiais mais importantes do
NIT e os menos importantes, segundo a opiniao dos usuarios.

GRAFICO 4 - DISPONIBILIDADE DO ACERVO
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Fonte: Pesquisa de campo

A aplicacado de indicadores de qualidade em bibliotecas e unidades de
informagdo tem por objetivo identificar parametros de eficacia dos recursos
oferecidos, monitorar atividades e desempenho pessoal, (DANTE PONJUAN,1998,
p.34).
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Sobre a disponibilidade, do acervo pode-se dizer o seguinte, um numero
bastante expressivo de usuarios nao opinou, 16% da categoria de alunos e 33% da
categoria de colaboradores, talvez por nao utilizarem todos os recursos
informacionais oferecidos. Um indice bastante baixo de usuarios, 3% da categoria
alunos e 2% da categoria de colaboradores consideram a disponibilidade do acervo
ruim. A maioria dos usuarios que opinaram 48,56%da categoria de alunos e 21%da
categoria de colaboradores, considerou a disponibilidade do acervo do NIT como
excelente. Os dados revelados no Grafico 5 demonstram que os usuario estao
bastante satisfeitos com a disponibilidade do acervo e conseguem ter acesso ac
material desejado no momento em que precisam.

GRAFICO 5 - ATUALIZAGCAO DO ACERVO
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Fonte: Pesquisa de campo

Segundo TAILOR e WILSON (1990) citados por VERGUIERO e
CARVALHO (2001) o que melhor indica qualidade em uma unidade de informacao
€ a atualizagao do acervo.

Na opinido de 1% da categoria de alunos e 1% da categoria de
colaboradores foi considerada ruim, um indice quase insignificante, mas foi
considerada boa por 23% dos alunos e 15% dos colaboradores. Ja 18% da
categoria de alunos que responderam o questionario e 32% da categoria de
colaboradores acham muito boa a atualizagao dos materiais do NIT. Da categoria
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de alunos 38% e 12% da categoria de colaboradores afirmaram que a atualizagéo
dos materiais do acervo é excelente. O percentual de alunos que nao responderam
a esta questao é de 15% da categoria de alunos e 37%, um numero bastante
expressivo, da categoria de colaboradores, podemos visualizar melhor estes dados
no Grafico 6.

GRAFICO 6 — PERTINENCIA DO ACERVO
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Fonte: Pesquisa de campo

A respeito da pertinéncia dos materiais disponibilizados pelo NIT,
observamos no Grafico acima, que 18% da categoria de alunos e 37% da categoria
de colaboradores preferiu ndo opinar sobre este indicador. Supbe-se que os
mesmos tiveram duvidas sobre a finalidade do acervo, se 0 mesmo é pertinente
para suas necessidades no curso ou fora dele.

Tem-se uma porcentagem bastante pequena de clientes que consideram a
pertinéncia do acervo do NIT ruim 2% da categoria de alunos e 1% da categoria de

colaboradores. Seja qual for a necessidade dos clientes, o NIT procura na medida
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do possivel supri-la com seu acervo, por este fato um niumero quase insignificante
de clientes opinaram como sendo ruim este indicador.

Os usuarios que responderam a esta questdo confirmaram que a
pertinéncia do acervo esta boa e até excelente, a maioria da categoria de alunos
(40%) acha que a pertinéncia do acervo esta excelente, e a maioria da categoria de
colaboradores 30% acha que a pertinéncia do acervo esta muito boa, mas néao
chega a excelente. Como nos outros indicadores avaliados a categoria de
colaboradores demonstra-se mais critica.

GRAFICO 7 - CONSERVAGAO DO ACERVO
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Fonte: Pesquisa de campo

O estado de conservagcao dos materiais do acervo do NIT foi considerado
ruim por apenas 1% da categoria de alunos e por nenhum usuario ( 0%) da
categoria de colaboradores, e como sendo regular a conservacéo,1% da categoria
de alunos e 1% da categoria de colaboradores. Os indices baixos nestes dois
pontos da escala de valores demonstra que a satisfacdo das duas categorias de
clientes com este indicador de qualidade é bastante significativo. Nos valores
positivos da escala os percentuais comegam a subir: 11% dos alunos e 7 % dos
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colaboradores acham boa, 17% dos alunos e 32% dos colaboradores acham que a
conservacao do acervo esta muito boa. A conservacao do acervo foi considerada
excelente pela maioria dos alunos (53%), 25% dos colaboradores.

Pode-se observar nos Graficos 4, 5, 6, 7 que o maior percentual da categoria
de colaboradores preferiu nao opinar. Esta fato revela que esta categoria de
clientes nao se sentiu a vontade para avaliar os indicadores de qualidade citados
acima, ou utilizam menos o acervo que os alunos.

GRAFICO 8 — ATENDIMENTO AO CLIENTE
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Fonte: Dados da pesquisa de campo

A ALA - American Library Association (1966) citada por BELUZZO e
MACEDO (1993, p.125) estabeleceu em seus padrées que a qualidade em
unidades de informacado depende de pessoal adequado para o atendimento ao
cliente.

Também para TAYLOR e WILSON (1990) citados por VERGUEIRO e
CARVALHO, (2001, p.29) o que indica qualidade em unidades de informacgéo € o
pessoal qualificado para a execugao das atividades. Como pode-se constatar no



43

Grafico 9 as auxiliares do NIT sdo adequadas e estdo qualificadas para o
atendimento ao cliente.

Todos os clientes das duas categorias responderam a questdo sobre o
atendimento ao cliente oferecido pelo NIT. Apenas 2% da categoria de alunos acha
ruim o atendimento. O maior percentual de usuarios tanto da categoria de alunos
65% como da categoria de colaboradores 45% acham o atendimento ao cliente
oferecido pelo NIT como sendo excelente. Como os dados desta pesquisa revelam,
o indicador de qualidade do NIT que mais esta satisfazendo as duas categorias de

clientes é o atendimento ao cliente.

GRAFICO 9 - RECURSOS FisICOS
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Fonte: Dados da pesquisa de campo

SHAUGHNESSY (1987) citado por VERGUEIRO e CARVALHO (2001,
p.29) aponta a ambiencia fisica adequada da unidade de informagdo como um
importante indicador de qualidade. A ALA — American Library Association (1966)
citada por BELUZZO e MACEDO (1993, p.125) aponta como indicador de
qualidade de recursos fisicos, as facilidades fisicas do local e os equipamentos
adequados. Para TAYLOR e WILSON (1990) citados por VERGUEIRO e
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CARVALHO (2001, p.29) o que indica qualidade é a facilidade de locomoc¢ao e a
sinalizac¢ao clara do local.

Os recursos fisicos do NIT avaliados foram: mobiliario, instalagées e
equipamentos, esta foi a questdo de maior divergéncia de opinido entre as duas
categoria de usuarios do NIT. Foram poucos 0s usuarios que nao opinaram sobre
este indicador de qualidade, apenas 5% da categoria de alunos e 7% da categoria
de colaboradores. Como sendo ruim este indicador, opinaram 14% da categoria de
alunos e 4% da categoria de colaboradores. Como sendo bom opinaram 17% da
categoria de alunos optaram e 40%, o maior indice de respostas da categoria de
colaboradores. Como sendo muito bom 12% da categoria de alunos e 24% da
categoria de usuarios opinaram. O maior indice de respostas deste indicador por
parte da categoria de alunos foi de 41% para excelente, enquanto que por parte
dos colaboradores foi de apenas 9%.

Houve uma disparidade de opinides a respeito dos recursos fisicos do NIT.
Como pode-se observar no Grafico 9, tal fato supostamente demonstra que além
da categoria de colaboradores ser mais exigente neste aspecto que a categoria de
alunos, os mesmos podem estar expressando também sua insatisfacido com os
recursos fisicos que utilizam no SENAI como um todo.
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TABELA 1 — SUGESTOES DOS CLIENTES

SUGESTOES FREQ. %
Aumentar espaco fisico do NIT 7 14
Disponibilizar Internet gratis 6 12
Colocar fotocopiadora no NIT 5 10
Disponibilizar maior nimero de computadores 4 8
Contratar mais auxiliares 4 8
Colocar cabines individuais de estudo 3 6
Aumentar o siléncio no NIT 3 6
Melhorar a identificagao das estantes 3 6
Colocar armario guarda-volumes 3 6
Atualizar livros e fitas de video 2 4
Disponibilizar banco de dados para consulta aos alunos 2 4
Diversificar o acervo 2 4
Disponibilizar emprestimo interbibliotecario para os alunos 2 4
Melhorar o controle de empréstimo 2 4
Atualizar equipamentos de informatica 2 4
TOTAL 50 100

A principal sugestao dos clientes € que o espago fisico do NIT seja
ampliado para acomodar melhor os clientes e evitar congestionamento. Outras
sugestées sobre o espago fisico, € que sejam colocadas cabines de estudo
individual, para que o cliente possa se concentrar melhor em sua leitura, e que
sejam diminuidos os ruidos caracteristicos, que sao os da maquina impressora
utilizada no empréstimo e devolugao dos materiais e a campainha do telefone que
soa muito alto, e as conversas de rotina de negociacao de pesquisa do cliente com
as auxiliares. Isto ocorre porque o NIT nao dispde de sala de recepgao e preparo
de materiais, e todos os processos sao realizados no mesmo espago utilizado
pelos alunos.

Para a maioria dos alunos que colaboraram deixando sugestdes para

melhoria dos recursos do NIT, a Internet deve ser disponibilizada gratuitamente
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para pesquisas, pois, segundo os alunos, eles ja tem despesas com a mensalidade
do curso que frequientam no SENAI, e o custo da hora (R$6,00) € muito caro.

Os alunos precisam constantemente tirar fotocopia de materiais para
estudo, e a maquina que executa este servigo esta localizada em outro bloco no
SENAI. A sugestao dos alunos é que seja colocada uma maquina dentro do NIT
para que 0s mesmos nao precisem se deslocar deste local.

Na opinido dos clientes do NIT os equipamentos de informatica devem ser
disponibilizado em numero maior, para servir um numero maior de clientes ao
mesmo tempo. O nimero de computadores disponiveis € muito pequeno para a
quantidade de clientes que o NIT tem. Outra sugestao a respeito dos equipamento
de informatica € que os mesmos sejam substituidos por equipamentos mais atuais
ou atualizados, pois os mesmos além de serem bastante lentos ndo contém drivers
para CD-Rom.

Os alunos também sugerem que o banco de dados do acervo seja
disponibilizado para consulta para que os mesmos realizem as buscas, e que a
sinalizagao das estantes seja melhorada, para que eles mesmos sejam capazes de
encontra o material que precisa sem a ajuda das auxiliares.

O NIT nao dispde de armario guarda-volumes, entdo os alunos deixam
seus pertences todos empilhados em cima de uma mesma mesa, alem de
prejudicar a integridade de alguns objetos ha a falta de seguranga de carteiras e
documentos. A sugestao dos alunos € que sejam colocados armarios de ago com
chave individual para a guarda do material.

O NIT tem o seu acervo voltado para atender os cursos oferecidos pelo
SENAI, os clientes gostariam de ter acesso a outros tipos de literatura que néo
somente 0s livros técnicos, entao sugerem que seja diversificado o acervo do NIT
com outros tipos de assuntos para leitura. Na impossibilidade disto acontecer eles
sugerem que seja realizado o empréstimo interbibliotecario com outras instituicdes
para atende-los. Outra sugestdo € para que seja melhorado o sistema de controle
de empréstimo, porque o atual apresenta algumas deficiéncias que acabam
prejudicando os clientes.

Os clientes do NIT demonstram-se satisfeitos com a atualizagao dos livros
e fitas de video, conforme Grafico 5, mas sugerem que a atualizagdo dos mesmos

seja feita com maior freqiiéncia.
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Os clientes também sugerem que sejam contratadas mais auxiliares para
atendé-los, principalmente no horario da noite, que é quando o movimento no NIT

aumenta e o numero de auxiliares diminui.
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5 CONCLUSAO

Conforme estimou-se no inicio da pesquisa, as informagdes obtidas das
duas categorias de clientes, através do instrumento de pesquisa utilizado,
possibilitaram delinear a satisfacdo dos mesmos a respeito da qualidade dos
recursos oferecidos pelo NIT/CIC.

Identificou-se que o principal motivo de utilizacdo do NIT pelas duas
categorias de clientes é pesquisar no acervo devido ao fato das categorias serem
compostas de alunos e varios professores. Também identificou-se que a freqiiéncia
ao NIT pelas duas categorias estudadas é significativa sendo diaria € semanal, nao
havendo freqiiéncia esporadica das mesmas.

Observou-se na andlise dos resultados, que os clientes do NIT
demonstram-se satisfeitos com todos os indicadores de qualidade. A
disponibilidade do acervo, segundo dados da pesquisa, & excelente na opiniao da
categoria de alunos e muito boa na opinido dos colaboradores. A atualizagdo do
acervo também é excelente na opinidao dos alunos e muito boa na opinido dos
colaboradores. A pertinéncia do acervo segue os indicadores acima avaliados,
excelente para os alunos e muito boa para os colaboradores. Também a
conservagao do acervo foi avaliada como sendo excelente pelos alunos e muito
boa para os colaboradores. Ja no indicador atendimento aos clientes sem
abstencao, ou seja, com todos os clientes opinando, teve-se excelente por parte
das duas categorias de clientes. A respeito deste indicador, detectou-se que é o
que mais satisfaz as duas categorias de clientes, inclusive registrou-se elogios a
presteza e amabilidade das colaboradoras do NIT. No indicador recursos fisicos
observou-se nos resultados que o grau de insatisfagdo da categoria de alunos
subiu consideravelmente em relacdo aos outros indicadores, mas ainda nao
compromete a qualidade deste indicador, que segundo a opiniao dos alunos é
excelente. Neste mesmo indicador os colaboradores opinaram como sendo boa a
qualidade dos recursos oferecidos.

Contatou-se nos dados da pesquisa que a categoria de colaboradores
demonstrou-se mais critica na sua avaliagao, no entanto foi a categoria que teve
maior indice de abstencao. Pode-se entender com este fato que tal categoria teve

receio de expressar sua opiniao, talvez por fazer parte da Instituicdo. Supbe-se que
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este seja o motivo pelo qual os colaboradores tenham se omitido em alguns
indicadores de qualidade.

Muitas foram as sugestées para melhoria do NIT deixadas pelos clientes
internos. Através das mesmas apontam-se alguns aspectos que poderao melhorar
a qualidade dos recursos oferecidos, e aumentar o grau de satisfagao dos clientes.

Desta forma, pode-se concluir que o objetivo desta pesquisa foi alcangado,

pois proporcionou o retorno esperado.
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6 RECOMENDAGOES

A satisfacédo do cliente & dinamica, desta forma, o que tem boa qualidade
para ele hoje podera nao ter num futuro proximo.

O processo de avaliagdo da qualidade deve ser realizado freqiientemente e
atingir a todas as pessoas que podem contribuir para a melhoria dos recursos

oferecidos. Recomenda-se entao que:

¢ Continue-se avaliando a qualidade dos recursos oferecidos, a fim de detectar

possiveis mudangas na opinidao dos clientes;

e Avalie-se também a opinido dos clientes externos do NIT, (comunidade e
empresas), para verificar se estdo de acordo com as opiniées dos clientes

internos;

e Estude-se outros tipos de avaliagdes para deixar os clientes mais a vontade,
como por exemplo: uma avaliagéo realizada por alguém que nao seja, ou tenha

sido ligado a Instituicao;

e Atenda-se na medida do possivel as sugestées apontadas pelos clientes, pois
0os mesmos se sentirdo mais valorizado e incentivados a contribuir para a

melhoria da qualidade do NIT,;

e Atenda-se principalmente as sugestdes dos clientes relacionadas aos recursos
fisicos, isto &, espago fisico e melhorias na infra estrutura, pois foi onde

detectou-se maior indice de insatisfagao.
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QUESTIONARIO

NUCLEO DE INFORMAGAO TECNOLOGICA - NIT

Este questionario tem por objetivo avaliar a qualidade do NIT através da
satisfacdo dos seus clientes internos. Para tal, é de vital importancia responder a
todas as questdes abaixo com o0 maximo de atencao e sinceridade possivel.

Por favor, devolva este questionario no NIT até o dia 15/09/01.

Assinale sua categoria de usuario:
) Colaboradores (funcionario, professor. estagiario)

1
a
b) ( ) Alunos (de aprendizagem, de curso técnico e pds-graduacao)

)
)

~—~—~

2. Assinale os motivos pelos quais vocé utiliza o NIT.
a) ( ) Estudar com meu préprio material

b) ( ) Pesquisar no acervo (livros, revistas etc.)

¢) ( ) Solicitar pesquisa

d) ( ) Usar o computador

e) ( ) Usar a Internet

f) ( ) Lerjornal

g) ( ) Ler revista

3. Quantas vezes, em média, vocé vem ao NiT.
a) ( ) Diariamente

b) ( ) Semanalmente

c) ( ) Quinzenalmente

d) ( ) Mensalmente

e) ( ) Esporadicamente

4. Enumere por ordem de importancia, numa escala de 1 a 8, os materiais
“disponibilizados no NIT” que mais lhe interessam.

(1) Para o material mais interessante e ( 8 ) para o menos interessante.
“Por favor utilize a escalatoda.” ex. (1-2-3-4-5-6- 7 - 8)

a) ( ) Catalogo de fornecedores e produtos
b) ( ) CD-Rom
c) ( ) Fitas de video
d) ( ) Livros
e) ( ) Internet
f) ( ) Normas técnicas
g) ( ) Revistas

h) ( )Separatas (artigos impressos da Internet, recortes de jornais e revistas,
informacdes que nao estdo contidas nos materiais acima).



5. Como vocé avalia os recursos do NIT hoje? Indique com um X seu nivel de
satisfagao nos quadros, conforme classificagao abaixo.

Por favor considere o significado abaixo para os aspectos a serem avaliados.
= Disponibilidade: vocé consegue em tempo habil o material que deseja.
= Atualizagao: os materiais ndo estao defasados (ultrapassados).

= Pertinéncia: a informagao obtida corresponde a sua necessidade.

= Conservagao: o material esta em bom estado de conservagao.

Obs. “caso nunca tenha utilizado o material deixe em branco.”

QUADRO 1
(1) Ruim (2) Regular (3 ) Bom ( 4 ) Muito bom ( 5 ) Excelente
ACERVO
Disponibilidade Atualizagao Pertinéncia Conservagao
Catalogos 12131451123 (4{5{1(2{3(4(5(1/2|314|5
CD-Rom 1121314151123 14/5{1(2|3|4|5|1.2(3145
Fitas de video (1|2 3|4 (5|12 |3({4|5|112|3|4|511|2|3|4|5
Livros 112134511234 /5[1(2|3({4|5(|11]2|3(4|5
Internet 11234151 ]21|3[4[5|1[2[3|4[5[1[2]3[4]5]
Normas 112({3|4|5|1(2(3(4/5[1({2/3/4|5|1(2|3|4|5
Revistas 112|3(4|5/1]2{3/4|5{1{2|3]|45|1{2|3(415
Separatas 112 3(4{5(1]12|{3(45|1(23|4|5,1({2|3|4|5
QUADRO 2

(1) Ruim (2 ) Regular ( 3) Bom ( 4 ) Muito bom ( 5 ) Excelente

ATENDIMENTO AO CLIENTE |

Agilidade: rapidez no atendimento

Clareza: respostas compreensiveis, objetivas

Cortesia: atencao, cordialidade

Precisao: exatidao nas respostas

Ala|lalala
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Eficiéncia: capacidade para resolver o problema




QUADRO 3

(1) Ruim ( 2 ) Regular ( 3) Bom ( 4 ) Muito bom ( 5) Excelente

INSTALAGCOES — MOBILIARIO — EQUIPAMENTOS

Ambiente favoravel ( silencioso, arejado, iluminado) 112 |3 |4 |5
Cadeiras e mesas adequadas e suficientes 1 12 |3 |4 |5
Estantes bem sinalizadas para localizagao de materiais 1 12 {3 |4 |5
Espaco fisico adequado ( tamanho, distribui¢do de mesas) |1 |2 |3 |4 |5
Computadores bons e em quantidade suficientes 112 |3 |4 |5
Periféricos adequados (teclado, drivers e outros) 1 12 |3 |4 |5
Boa qualidade na impressao 112 (3 (4 |5

Gostaria de contribuir com alguma critica ou sugestao para melhoria da qualidade
dos recursos do NIT?



