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Resumo

MIRANDA, Angélica Conceicdo Dias. Proposta metodoldgica para inovacao de
produtos em unidades de informacgao/bibliotecas disponiveis na internet,
focada no cliente: uma aplicagcdo na Fundacédo Universidade Federal do Rio
Grande. 2003. 110 p. Dissertacdo (Mestrado em Engenharia de Producdo) —
Programa de Pés-Graduacdo em Engenharia de Producao. UFSC, Floriandpolis.

O crescente avanco das tecnologias de informac&o e comunicacdo tem possibilitado
as bibliotecas universitarias o trabalho em rede de computadores para que possam
acompanhar o ritmo da evolucdo e da administracdo das tarefas e rotinas das
Bibliotecas. O oferecimento de produtos online permite que usuario/cliente possa
se beneficiar facilitando o0 acesso e o uso da informagdo e minimizando seu
tempo . O objetivo do presente trabalho é propor um modelo de gestdo para
inovacdo de produtos disponiveis na web, da biblioteca universitaria da FURG,
mantendo a melhoria continua com foco no cliente. A revisdo da literatura conceitua
as bibliotecas, dedicando uma parte, em especial, as bibliotecas universitarias,
contextualizando sua importancia no ambito institucional bem como a necessidade
de sua atualizacdo tecnoldgica. Destaca padrbes para recuperacao da informacao
na web e aspectos relativos a gestdo da informagé&o. A proposta dessa pesquisa
constitui-se no gerenciamento de processos utilizando a ferramenta benchmarking.
Essa metodologia possibilita a busca da melhoria continua a qual se propde
trabalhar. Este estudo envolveu uma populacdo de 97docentes com formac&do nos
cursos de engenharia (descritos no decorrer do trabalho), sendo que 32 fizeram
parte da amostra, totalizando 33%. Trata-se de uma pesquisa quantitativa e
qualitativa. Utilizou como instrumento de coleta de dados um questionario com 9
questbes abertas e fechadas aplicado a populacdo pesquisada. Os resultados
alcangados mostram que 38% tem formacdo na graduagdo em engenharia civil,
31% engenharia mecéanica, engenharia quimica 19% , sendo que engenharia de
alimentos, engenharia metallrgica, engenharia elétrica e engenharia industrial, cada
uma somou 3%. Dos pesquisados, 79% concluiu a graduacdo na FURG, 19%
cursou especializacdo, 81.5% cursou mestrado e 53% doutorado. Todos ministram
aula para a graduacdo, sendo que apenas um pesquisado ministra aulas para
cursos fora das engenharias. A finalidade de acesso a internet se destaca para fins
profissionais com 44% seguida para fins pessoais com 31% e para lazer em 24%
das respostas. O Portal da Capes foi citado como biblioteca mais usada na rede
(30%), seguido da biblioteca da UFRGS (22%), da USP (19%), da UNICAMP e a
da UFSC(13% cada). As informacdes mais acessadas sdo os artigos de periédicos
36%, teses 22%, livros 20% e anais com 20%, sendo que 2% dos pesquisados nao
respondeu esta questdo. Conclui-se que as pessoas necessitam de informacéo
organizada e a procuram em lugares onde tenham facilidade de realizar a busca e
encontrar o material desejado, de preferéncia num sistema de informacdo que
esteja disponivel 24 horas por dia e 7 dias por semana.

Palavras-chave: Biblioteca universitaria. Melhoria continua. Benchmarking.
Fundacao Universidade Federal do Rio Grande.



Abstract

MIRANDA, Angélica Concei¢do Dias. Methodological Proposition for inovation
of products in information unities/available libreries on the internet focused on
the client: an application at Rio Grande Federal University Foundation.
Floriandpolis, 2003. 110 p. Dissertation (Science of Information Master's Degree) —
Santa Catarina Federal University, Florianopolis, 2003.

The crescent advance of information and comunication technologies has made
possible to University libraries the work in computers net that might follow the rhythm
of evolution and the administration of libraries tasks and routines. The offering of
online products allows the user/client to be benefited by making the information
access and use easy and minimizing its time. The aim of the present work is
proposing a model of management for innovation of available products on the web,
form FURG university library, keeping the continous improvemente with the client’s
focus. The revision of literature concepts libraries, dedicating a part, in special,
university libraries, making a context from its importance in institutional scope as well
as the need of its technological updating. Broughet out patterns for recovering of
information on web and aspects related to the management of information. The
proposition of this research is constituted in management of the processes using the
branchmarking tool. This methodology makes possible the search for the continuous
improvemente which proposes to work. This study has involved a population of 97
faculties graduated in Engineering courses (descripted along the work), being that
32 made part of the sample, totalizing 33%. It's about a quantitative and qualitative
research. It was used as a tool of collection of facts a questionnaire with nine open
and close questions applied to the researched population. The reached results show
that 38% are graduated in Civil Engineering, 31% Mechanical Engineering, Chemical
Engineering 19%, being that Supply Engineering, Metallurgical Engineering,
Electrical Engineering, each one added up to 3%. From the researched ones, 79%
concluded the graduation at FURG, 19% had specialization course, 81,5% attended
master’'s degree and 53% doctorate. All of them administer classes for graduation,
considering that only one who was researched administers classes for courses out
of engineerings. The purpose of the access to the internet is brought out for
professional endings with 44%, followed by personal endings with 31% and leisure in
24% of the answers. The Gateway of Capes was named as the most used library in
the net (30%), followed by UFRGS library (22%), USP (19%), INICAMP, and UFSC
(13% each). The informations which were more accessed are the periodical articles,
36%, thesis 22%, books 20% and annals with 20%, considering that 2% of the
researched ones did not answer to this question. It concludes that people need
organized information and look for places where they have the facility the achieve
the search and to find the wished material, preferencially in a system of information
which is available twenty four hours a day and seven days a week.

Key-words: University library. Products and services. Continuous improvement.
Benchmarking. Rio Grande Federal University Foundation.
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1 INTRODUCAO

No contexto de bibliotecas universitarias (BUs) brasileiras o processo de
avaliacdo implica em fornecer diretrizes para a melhoria de produtos e servigos
qgquando se conhecem quais as técnicas e os métodos disponiveis, aplicados na
gestdo da informacgdo. A avaliacdo, além de proporcionar a melhoria continua é
também um importante instrumento do processo gerencial que devera servir na
inovacdo, criacdo e exclusdao de funcles, atividades, tarefas e as rotinas da
biblioteca.

Ao considerar as mudangas no ambiente organizacional oriunda das Novas
Tecnologias de Informacdo e Comunicacédo (NTIC), centradas no uso intensivo da
rede de computadores, torna-se indispensavel acompanhar o ritmo dessa evolucéo,
da adaptacado e da administracdo dos diferentes processos e/ou de suas etapas nas
bibliotecas, no sentido de ofertar produtos e servicos com qualidade para satisfazer
as demandas da comunidade.

A assimilacdo das NTIC nas organizacdes, requer o enfoque da gestédo
estratégica, da tatica e da operacional envolvendo recursos humanos, educacionais,
culturais, financeiros e informacionais. Este cenario interfere na tomada de deciséo
quanto aos equipamentos necessarios, suas aplicacdes e uso para satisfazer a
necessidade do cliente, ou seja, o usuario da biblioteca.

A partir de um panorama rotineiro, no qual a preocupacdo centraliza-se em
realizar pesquisas, empréstimos domiciliares, ofertar espaco para leitura no proprio
ambiente, comutagcdo bibliografica e acesso a base de dados, além de outros
servigcos. O gestor da biblioteca depara-se com um universo mais dinamico, no qual
existe competitividade, pautada na qualidade, esta passa a ser o fator
preponderante no processo de avaliacdo e os profissionais sdo 0s responsaveis
pela necessidade da implementacdo das inovagfes e também de adequar o ritmo
das competéncias, habilidades e atribuicdes da equipe para satisfazer as demandas
da comunidade.

A evolucdo dos suportes das fontes de informacdo do acervo, percebida na
década de 1990 mostra que a biblioteca tornou-se mais do que um simples depdsito
de livros, periodicos, fitas cassete e videos. Na década de 1980, passou a

incorporar a informacéo digital residente em disquetes, CD-ROM, micromputadores,
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informac&do em rede de computadores, bases de dados, peridédicos on-line e paginas
da web. Estas midias surgidas e incorporadas no cotidiano provocaram mudancas
na gestao da informacgéo.

Com o avanco da ciéncia e tecnologia novos conceitos surgiram, outros foram
reformulados, e organizacfes adotaram nova postura para manter sua clientela
respaldando-se na qualidade. Nas bibliotecas a qualidade passa a ser um modelo
alvejado e na presente pesquisa um direcionamento a ser compreendido, que
impulsiona a questdo norteadora: como inovar os produtos de uma biblioteca
universitaria disponiveis na Web; mantendo a melhoria continua com foco no

cliente?

1.1 Justificativa

O sistema de bibliotecas da Fundacao Universidade Federal do Rio Grande (BU
FURG) tem importancia em respaldar as atividades educacionais colaborando no
desenvolvimento cientifico, tecnologico e educacional da comunidade académica,
beneficiando a sociedade com estes profissionais formados e capacitados.

Desenvolver a gestdao administrativa das bibliotecas da FURG permite uma
reflexdo sobre estas questdes, percebendo-se a necessidade de proporcionar a
inovacdo aquele ambiente. Procura-se uma forma estratégica de melhorar/inovar
seus produtos com uma ferramenta que possibilite a busca da melhoria continua
com as condi¢des existentes.

Ao conciliar a experiéncia pratica no cargo de direcdo, com estudos na area da
informacgé&o, pode-se dizer que o gestor da biblioteca passa a ter uma visao do
contexto real identificando as necessidades emergentes. Porém precisa
desenvolver o planejamento estratégico, tatico e operacional significando em pautar
suas ac¢les dentro das limitacBes e das responsabilidades. Com o estudo empirico,
focado nas caracteristicas dos clientes da biblioteca universitaria da Fundacao
Universidade Federal do Rio Grande, respalda-se o presente trabalho, contribuindo

para a realidade cientifica, educacional, social e econémica.
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1.2 Do tema de pesquisa

No ambiente organizacional da biblioteca, necessita-se identificar quem s&o os
clientes internos e externos dos servi¢os e produtos disponibilizados. Isto se reflete
na gestdo estratégica (planejamento), tatica (possibilitar a sintonia no
gerenciamento das circunstancias) e a operacional que envolve desde 0s recursos
humanos (pessoas), 0s recursos materiais (livros, assinaturas de periédicos, teses)
e as tecnologias da informacdo (aculturacdo no processo de incorporacdo de
computadores, intranet, internet, etc. , no ambiente). Saber diagnosticar, analisar,
escolher e gerenciar quais as atividades prioritArias numa biblioteca requer a
utilizacdo de métodos e técnicas mais adequadas para satisfazer o cliente final. Ao
avaliar esse contexto pode-se desenvolver acdes concretas e apropriadas,
focalizando a melhoria continua de produtos.

Entre os métodos e técnicas encontradas esta disponivel o processo de
Benchmarking. Conforme Camp (1998, p. xv), esta técnica possibilita estabelecer

alvos operacionais com base nas melhores praticas

[...] € um processo positivo, pré-ativo e estruturado que conduz a mudancas
nas operacdes e finalmente ao desempenho superior e a uma vantagem
competitiva. A investigacdo e incorporacdo das melhores praticas da
indUstria conduzem a giros de estoques e retornos sobre ativos altos e
lucrativos.

Aplicando-se ao universo das bibliotecas 0s recursos informacionais
disponibilizados somente sera importante e Gtil se forem acessados e amplamente
utilizados. O Benchmarking surge como uma possibilidade de ser empregado como
ferramenta de apoio na tomada de decisdo em nivel estratégico, tatico e operacional
nas bibliotecas, principalmente as universitarias.

O ambiente da informacéo organizada facilita 0 acesso e estimula o uso para a
geracdo do conhecimento cientifico, social e tecnolégico e as bibliotecas
universitarias sdo o resultado desse modelo de gestdo. Elas influenciam
diretamente na qualidade do ensino, da pesquisa e da extensdo académica,
possibilitando o desenvolvimento tecnoldgico/cientifico resultado da inovacéo e da
criacao, ou seja, na melhoria continua de bens e servicos.

Blattmann e Tristdo (1999) mencionam que o pesquisador utiliza cada vez mais
as informacgdes digitais disponiveis na Internet, pois ela proporciona:
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a) maior abrangéncia do potencial do mercado de usuarios;

b) custos reduzidos e velocidade de comunicacdo com inumeras bases de
dados;

) baixos custos de telecomunicacédo para sites de vendedor;

d) servico de atendimento de informacfes através do correio eletrénico ou de
interface em paginas Web;

e) acesso internacional;

f) melhora nas opc¢des de entrega de documentos;

g) facilidades na publicacéo primaria e nas pesquisas de texto integral.
Além dos itens relacionados acima esta o importante fato do pesquisador (que

pode ser desde um professor, um estudante (de graduacao ou pds) e/ou um técnico
administrativo das instituicbes de pesquisa e ensino) ndo necessariamente precisar
sair do seu ambiente de trabalho, desde que ele tenha uma infra-estrutura
adequada, o que agiliza suas atividades.

Para Bertholino, Pinto e Inoue (2000) a utilizacdo dos recursos multimidia na
producdo de dados disponiveis em formatos eletrdnicos vem crescendo de forma
exponencial, devido ao menor custo e a maior versatilidade na geracédo e
disseminacdo do formato eletrdnico quando comparado ao formato tradicional em
papel.

Trabalhar no ambiente web consiste, entre outros, em expor a pagina (site) da
biblioteca para a comunidade universitaria e mostrar os recursos disponiveis, no
formato papel, para que possa ser localizado e utilizado ou entdo, no ambiente on-
line, promovendo a integracdo e a interacdo do compartilhamento de informacdes
através de diferentes midias. Pode-se ainda dizer, que esta é uma necessidade dos
pesquisadores, professores e estudantes, pois, lhes permitem além de um
intercambio constante, facilitar a busca, o0 acesso e o uso da informacdo nas
diversas areas do conhecimento.

As bibliotecas universitarias estdo inseridas nesse contexto de facilitadores da
informacgé&o nas redes de computadores. Os gestores analisam 0 macro processo no
qual estdo incorporados o gerenciamento da colecéo, politicas e processos ciclicos
de: selecdo, aquisicdo, tratamento técnico, atendimento, avaliacdo e de
desbastamento (descarte). E com a evolugédo e incorporacao da NTIC alteram-se 0s
respectivos processos. Cabe ao gestor identificar essas mudangas e propor

solucdes.
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1.3 Do problema de pesquisa

Considerando a velocidade da transmissdo das comunicagbes em rede de
computadores e observando o contexto da gestdo da informacdo da BU FURG
percebe-se a necessidade de ter uma BU de qualidade que, além de promover o
uso da informacao, possibilita aos seus usuarios uma interacdo de forma que as

expectativas sejam supridas.

1.4 Proposta de trabalho

Necessita-se refletir teoricamente sobre a importancia dos processos
desenvolvidos nas bibliotecas universitarias ao oferecer produtos via web, a
melhoria continua dos produtos de uma organizacdo, partindo das necessidades do
cliente € uma constante. Comprovado pelos trabalhos que analisam custos,
eficiéncia e eficacia conforme exposto por Paladini (2000). Esta pesquisa analisa a
visdo do cliente/usuario para propor a melhoria dos produtos disponibilizados na
web da BU FURG.

1.5 Objetivos

1.5.1 Obijetivo geral

Propor um modelo de gestdo para inovagao de produtos disponiveis na web da
biblioteca universitaria da FURG, mantendo a melhoria continua com foco no

cliente.

1.5.2 Objetivos especificos

1) identificar a comunidade docente, com formacdo em engenharia, de uma

Instituicdo Federal de Ensino Superior, mais especificamente da FURG;
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2) Caracterizar o perfil dos docentes quanto:

a) area do conhecimento da formacdo, instituicdo na qual se formou (graduacéo
e pos-graduacdo) — e respectiva area de atuacédo, tempo de conclusédo na
formacgao;

b) Identificar as atividades dos docentes quanto a aulas ministradas para
graduacgéo ou pés-graduacao, cursos e, disciplinas;

c) finalidade do acesso a internet:;

d) acesso de bibliotecas via internet;

e) tipos de fontes acessadas

1.6 Limitacao do estudo

Visto o tamanho da populacdo docente da Instituicdo para aplicacdo do estudo,
optou-se trabalhar com uma comunidade especifica, neste caso, os docentes com
formagao em engenharia.

Quanto ao periodo da coleta dos dados referente aos meses de novembro de

2002 a janeiro de 2003, em virtude da greve existente no ano anterior.

1.7 Estrutura do trabalho

O presente trabalho compde-se de 5 capitulos. No primeiro a Introducdo que
descreve a justificativa, tema de pesquisa, do problema de pesquisa, proposta de
trabalho, objetivos, limitacdo do estudo e estrutura do trabalho.

No capitulo 2 é feita a fundamentacéo tedrica, na qual sdo abordados conceitos
sobre bibliotecas, avaliagdo de bibliotecas, discussfes sobre estudos de usudérios,
clientes, produtos, bens e servicos no ambiente on-line e também a discussao sobre
gerenciamento de processos e respectivas lacunas.

No capitulo 3 é apresentada a metodologia da pesquisa utilizada no presente

trabalho .
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No capitulo 4 mostra-se 0s procedimentos metodologicos da pesquisa, as
caracteristicas do ambiente da pesquisa, os métodos e técnicas, natureza e
caracteristicas da pesquisa e sua delimitacao.

No capitulo 5 est4d a Aplicagcdo da metodologia proposta, a apresentacdo e
respectiva analise dos resultados, os dados sdo apresentados atraves de graficos e
quadros.

O capitulo 6 mostra-se a discusséo e interpretacdo dos resultados e no capitulo
7 discute-se as Conclusdes, sugestdes e respectivas consideracbes finais.
Finalizando sdo apresentadas as Referéncias utilizadas e o questionario da coleta

de dados.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Na visdo administrativa todo processo, produto, bem e servico precisa ser
avaliado para que possa haver um direcionamento da melhoria na qualidade dos
produtos oferecidos aos usudrios. Lancaster (1996) diz que alguns autores tratam o
tema de forma mais precisa, afirmando que a avaliacdo é um ramo da pesquisa,
destacando seu papel no processo decisério, sendo considerada um componente
essencial da administracéo.

Pode-se se dizer que o ato de viver é um processo de avaliacdo, o ser humano,
por natureza € um avaliador, desde o nivel individual/pessoal até o nivel
social/global. Cada experiéncia € somada ao conjunto, sendo analisada e
comparada instintivamente, porém, a avaliacdo pelo qual referir-se-a, sera aquela
gue trata do processo metodolégico de avaliar, estipulando parametros, procurando-

se formas de adquirir eficiéncia.

2.1 Bibliotecas

Mesmo com o passar dos séculos o termo Biblioteca ndo se descaracterizou, ao
contrario, ganhou sentidos diferentes, tendo passado por diversas conceituagées, e
em ritmo de mudancas oriundas sob as pressdes de adaptacdo ao contexto
dindmico da sociedade competitiva. Desde templo sagrado ou depoésito de
documentos, percebe-se que na atualidade esta discussao ganhou espago. Na
literatura corrente da area pode-se encontrar as mais diversas conceituacdes como
se tenta mostrar abaixo.

Vergueiro (1989, p. 29) caracteriza bibliotecas quanto ao tipo:

Publica : Residente na jurisdi¢cao politica servida por ela;

Escolar : Alunos matriculados na instituicao, professores, funcionarios;
Universitaria : Corpo docente/discente/servidores e a comunidade em geral;
Especializada : A entidade que a criou : Fundac&o, empresa. Orgéo, etc.

Observa-se que o autor citado focaliza os tipos de bibliotecas, mas € necessario
analisar pela 6tica da incorporacdo da NTICs que altera o conceito e a classificacdo

das mesmas.
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2.1.2 Classificacao das bibliotecas conforme a incorporacao das NTIC

Biblioteca Polimidica: Contém informacgdes de diferentes tipos de midias (similares
as bibliotecas tradicionais contendo livros e outros suportes como fitas de videos,
CD-ROMS, microfilmes, softwares);

Biblioteca Eletrénica: apresenta processos basicos, porém, de natureza eletrbnica
(implica em grande utilizacdo de computadores e de suas facilidades na construcéo
de indices on-line; recuperagdo e armazenamento de informacdes);

Biblioteca Digital: informacfes somente no formato digital (disquetes, winchester,
CD’s, Internet, etc.). Nao contém livros na forma convencional (MARCHIORI, 1997);
Biblioteca Virtual: ou, Biblioteca de realidade virtual, depende da tecnologia de
realidade virtual para existir, (software que reproduz o ambiente de uma Biblioteca
em 2 ou 3 dimensdes) (MARCHIORI, 1997);

Biblioteca Hibrida: reflete o estado de transicdo de bibliotecas, oferecem
simultaneamente produtos tradicionais e também os digitais. (GARCEZ; RADOS,
2002).

Tratar dos tipos e classificacdes das bibliotecas néo significa dizer que sé&o
diferentes nas suas acdes, por exemplo, pode-se dizer que uma biblioteca
conceituada quanto ao tipo, como a publica pode ser classificada de diferentes
formas, de acordo com as informagdes disponibilizadas. O que a caracteriza sdo 0s
usuarios e os tipos de servicos prestados e os bens disponibilizados respaldando
suas funcbes basicas. Ressalta-se ainda que muitos dos conceitos discutidos e
usados no presente trabalho, bem como em outros que versam sobre o tema,
possivelmente ndo fazem parte do cotidiano destas. Considera-se esta discussao

em fase de maturacéo.

2.1.3 Bibliotecas universitarias

Pelo fato do presente trabalho abordar bibliotecas universitérias, dedicar-se-a
uma parte para conceitua-las mais especificamente. S&o conceituadas
tradicionalmente como "Bibliotecas de Instituicbes de Ensino Superior (IES),

destinadas a suprir as necessidades informacionais da comunidade académica, no
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desempenho de suas atividades de ensino, pesquisa e extensédo" (CARVALHO,
1981, p. 1). Essa visdo limitada ao aspecto técnico e aos usuarios, pode ter
consequéncias sérias, principalmente, porque, numa visao sisttmica (HERSEY;
BLANCHARD, 1986), esses dois aspectos estdo diretamente relacionados aos
aspectos sociais e humanos.

Tarapanoff (1996), afirma que a sociedade dos homens foi definida como uma
sociedade organizacional e que a partir desta premissa a biblioteca universitaria é
uma organizacgdo, diz que a sua caracteristica primordial é o fato de nao possuir
autononomia, visto existir em funcédo da Universidade. Percebe-se que existir para
dar suporte as atividades ndo é somente o que a BU precisa. E necessario estar
envolvida no desenvolvimento institucional. O papel de provedora de infra-estrutura
bibliogréfica e informacional pode leva-la a ser um organismo inanimado, sem
iniciativa.

A funcdo de provedora/participante no sentido de realizar atividades que
demonstrem dinamismo pode auxiliar na captacéo de recursos para investir no seu
crescimento também despertar sua comunidade a participar do seu crescimento e
atualizacdo ndo sendo apenas uma unidade subordinada em seu contexto, mas
atuando nos mais diversos sentidos.

Estefano (1996) menciona:

[...] as Bibliotecas Universitarias sdo empresas e, como tal, constituida por
um conjunto de funcdes responsaveis, que vao desde a localizacao,
organizagdo até a recuperacdo da informacdo para os usuarios que dela
necessitam. A sua estrutura organizacional esta formada por departamentos
denominados de divisbes e sec¢des. A cada departamento cabe a
responsabilidade pelo desenvolvimento de algum produto e/ou servicgo,
formando uma cadeia até a sua execucao final.

As bibliotecas universitarias sempre estiveram em destaque no contexto, seja
pela posicdo que ocupam, por estar num espaco que lhes propicie atuar entre
pesquisa, ensino e extenséo, seja pela necessidade de atualizacdo que demonstra
por estar nesse meio. E durante as décadas passadas as mesmas procuravam
atualizar-se para oferecer melhores servicos a sua comunidade. Na literatura de
1970 encontrou-se textos referentes a bibliotecas na visdo sistémica, caracterizada
como um organismo contido num outro maior (universidade), interagindo
ininterruptamente de forma a tanto sofrer influéncias do seu meio, quanto influencia-

lo diretamente.
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Lemos (2002) diz que toda a atividade da Universidade esta intimamente
relacionada com as suas funcdes de ensino, pesquisa e extensado que s6 podem ser
desenvolvidas apoiadas em uma base BU competente e organizada.

Cabe aqui lembrar que para uma BU ser atuante faz-se mister a atuacdo
gerencial dos profissionais envolvidos e fundamentalmente a participacdo da
comunidade universitaria, no sentido de aceitar a visdo cliente interno e externo. E
importante "abrir" a BU para sua comunidade, muitas vezes a visdo do cliente
interno € oposta a do cliente externo. De ambos podera surgir uma terceira, que
podera implicar em uma saida estratégica que propicie a comunidade, melhorias
significativas ou ainda possibilitar a comunidade em geral atividades e/ou
divulgacdo com obijetivo de atrair seus usuarios/clientes.

Para Taylor (apud FERREIRA 1979) a biblioteca universitaria do futuro resiste ao
uso da palavra biblioteca por conter conotacbes que podem dificultar sua
adaptabilidade e permanéncia. Segundo o autor ela ocupa-se em estudar uma
“instituicdo social" que permita utilizar forma eficaz, dados, informacgéo,
conhecimento, formas artisticas entre outros sendo ainda suporte ao lazer, pesquisa
e decisoes.

Para Rocha e Gomes (1993)

[...] as Bibliotecas, como fornecedoras de insumos de valor estratégico no
processo de crescimento e modernidade, devem aprender a atuar neste
ambiente mutavel, adequando seus produtos (bens e servigos) as novas
exigéncias de seus clientes.

Estefano (1996) complementa esta idéia mencionando que

[...] a diferenca entre os métodos tradicionais de planejamento, avaliacdo e
retroalimentacdo dos sistemas dos atuais métodos gerenciais da qualidade,
se da quanto aos principios das observacdes cientificas de fatos e dados
intra e extramuros organizacionais, que influenciam a percepgdo e
especificacdo da qualidade desejada.

Com base nessa percepcao lembra-se que as Bibliotecas sdo instituicdes
integrantes de um sistema de informacdo e do sistema educacional do pais,
passando por processos de avaliacdo que podem validar ou invalidar cursos,
mostrando a percepcao e interesse do seu meio ou, o oposto. Entdo ela é mais
importante do que possa parecer, tornando-se primordial o interesse, a participacao

da sua comunidade essencialmente das administragdes superiores das IES.
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Para BRASIL (1997, p. 178) ao falar em bibliotecas, convém lembrar que:

[...] sdo as entidades mais apropriadas para a promocao da disseminacao do
acesso a Internet, especialmente aos usuarios sem condicbes de
estabelecer suas proprias conexfes. Embora este papel seja mais
facilmente aceitavel e visivel no caso das bibliotecas de instituicbes de
ensino e bibliotecas publicas.

Estas podem desempenhar o papel de facilitar a entrada no mundo virtual aos
que até entdo estdo excluidos.

A afirmacdo de Mobrice (1991), que o desempenho da Universidade para o
cumprimento das suas fungbes, demanda bibliotecas bem organizadas pois a
evolucdo da ciéncia se faz por um processo cumulativo, que novas experiéncias e
conhecimentos sao somados aqueles existentes, mostra que uma década depois
continua real e que conforme as necessidades de implementacbes cada vez
maiores de métodos de avaliacdo das IES ela passam a ser um ponto chave nessa
caminhada.

Mesmo com o passar dos anos acima das mudancas e sofrendo pela dificuldade
de se manter atualizada em meio a explosdo documental na sociedade, as
bibliotecas demandam um espac¢o geogréfico e cultural precioso que proporciona a
sua comunidade o acesso ao novo quanto ao histérico. Além dessas avalanches
surgem exigéncias novas a cada dia, elas oferecem o suporte para a instituicao,
guanto mais especificos 0s requisitos para o funcionamento dos cursos de
graduacéo mais séo as solicitacdes realizadas para elas estarem dentro de padrdes
educacionais para se buscar a qualidade no processo de aprendizagem. Algumas
instituicbes de ensino superior, devido estes critérios em avaliar a qualidade
institucional, j& tiveram o credenciamento de cursos ameacada em virtude da néo
adequacao as normas e ao descaso nos requisitos minimos da infra-estrutura.

A importancia da biblioteca consiste na atualizacdo, na organizacdo do acervo
para facilitar sua recuperacao, acesso e uso. Se for acervo digital residente ou on-
line aumenta a preocupacdo com o0 aparato tecnolégico, além de té-lo, ha a
preocupacdo em manté-lo, moderno dinamico e atualizado para nao se tornar
sucata e consequentemente ferro velho sem condicdes de uso, se envolver
impressos, acesso e 0 uso do acervo, 0 pensar no espaco fisico e adequados de

funcionamento para que nédo se perder diante das condicfes climaticas.
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Fachin (2002) lembra que a evolucdo da sociedade baseia-se no acesso e uso
da informacao, no pensar para construir 0 novo, o re-pensar, o inovar, para que seja
possivel ampliar o conhecimento de cada individuo. Desta forma, destaca-se que a
BU representa um centro de informacdes. Sua funcdo é a de ser atuante, de
representar uma ponte com o passado, influenciando o presente e preparando o
futuro. Precisa estar ao alcance, indo além de disponibilizar o que ainda néao é
procurado, mas, que seguidamente o sera.

Cada autor mostra sua visdao da importancia de uma BU que participe
ativamente e que seja o centro da Universidade. Resgata-se o destaque que esses
organismos tem no seu meio, servem de instrumento de avaliacdo para
reconhecimento de cursos de graduacao e pos-graduacdo, para o desenvolvimento
de outros, para pesquisas, espacgo para estudos entre outros, como depositaria de
milhares de itens e como ponte de acesso ao novo. Do papel, proximo da méo, ao
distante virtual, que esta ao alcance dos olhos.

Os tempos registram e confirmam que as Bibliotecas adaptam-se ao novo,
tornando-se aliadas para promover o bem estar e 0 progresso intelectual numa era
onde o real e o virtual compartilham o mesmo espaco. Quais sdo as perspectiva de
acesso a informacao digital on-line para usuarios? E necesséario entender quais s&o
0s novos valores identificados pelas necessidades e satisfacdo do usuério que a BU

deve proporcionar.

2.1.4 Analise das bibliotecas no ambiente web

A world wide web ou internet como é comumente chamada, desempenha um
importante papel na sociedade atual. Vivem-se momentos de grandes mudangas,
de acordo com Machado (1999) a Biblioteca tradicional esta sendo
desterritorializada, e esta ocupando um novo espaco. Através desse novo ambiente,
um local sem dimensfes, o0 ciberespaco, um novo ambiente. Um mundo de
informacdes onde € possivel o inimaginavel, e essas informacdes estdo ao alcance
do usuario/cliente.

Machado (1999) lembra que conforme o desenvolvimento da ciéncia e

tecnologia, bem como os suportes de informacéo, as Bibliotecas acompanharam
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essa evolucdo e de uma realidade onde se tinha a informacao registrada em papiro,

passou-se ao papel, microfilme e, mais recentemente em bits.

Portanto, aqueles que atuam na area ha mais de uma década, conseguem
visualizar essa andlise claramente, pois estas mudancas foram significativas para
os produtos de Bibliotecas, bem como, para as implicagbes do préprio nome
Biblioteca, ja a geracdo que esta adentrando aos bancos académicos terdo uma
visdo mais dinamica, alguns termos |lhes serdo passados a titulo de histéria e nao
de pratica da profisséo.

Para Teixeira e Schiel (1997) a Internet € um mundo novo, colorido quase sem
limites, que simplificadamente pode ser definido com uma rede mundial de redes de
computadores, interligando todos os continentes. Significa dizer que a Internet
tornou-se uma biblioteca cibernética universal, com vérios bibliotecérios, onde cada
um utiliza determinado servi¢co de pesquisa para encontrar o que deseja ha rede.

As bibliotecas estao incorporando gradativamente a Internet como um meio de
comunicacao eletronico, alternando o tradicional folder impresso e implementando
novos produtos aos usuarios. Por exemplo, algumas bibliotecas estéo
desempenhando novos papéis e facilitando significativamente o0 acesso a
informacdo, no caso o acesso on-line ao catalogo do acervo disponivel. As
bibliotecas devem fornecer um ambiente especifico para consulta da informacéo no
ambiente on-line. Compete aos bibliotecarios planejarem servicos para que a
populacdo ndo fique a margem do processo tecnolégico. (BLATTMANN; RADOS,
2000, p. 85)

As bibliotecas universitarias necessitam mostrar seus produtos na Web para
facilitar o processo de comunicacdo entre o usuario externo e o ambiente da
informacado organizada, ao "liberar" conteudo da BU na rede precisa-se ter critérios
sobre a importancia do conteudo e observar a qualidade da informacdo na Web,
pois representa uma instituicdo e sua transparéncia facilita o gerenciamento interno
e externo.

Blattmann e Tristdo (1999) apontam alguns critérios de selecdo de materiais
obtidos da Internet com o fator de relevancia e qualidade implicitas. Isto significa
que os tradicionais recursos informacionais passam pelo processo de selecao de

pessoas credenciadas (técnica ou cientificamente).
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Convém lembrar que mesmo com a disponibilizacdo da tecnologia, visando
economia de espaco fisico e melhoria no oferecimento de servicos, serd necessario
atentar para as dificuldades surgidas. O ser humano anseia pela inovagéo,
informatizac&o e certamente a atualizacdo da BU e por vezes deixa de observar os
problemas que surgirdo diante do novo. A preservacao da tecnologia digital segue
outro caminho, enquanto que o papel mantém-se ao longo de milhares de anos, a
tecnologia para ser preservada precisa ser atualizada. Tanto o administrador quanto
0 usuario precisardo estar envolvidos para evoluir conjuntamente e aceitar tantas
modificacdes.

Nesse paragrafo apenas atentou-se que a tarefa do novo que traz dificuldades
para as Bus, tanto quanto em permanecer com velho.Todas as demais areas
envolvidas com a incorporagdo das NTICs enfrentam estas dificuldades e buscam
atualizar-se tecnologicamente. A mudanca e a preservacao digital andam de maos

dadas é trabalho para toda a equipe e certamente exige continuidade.

2.1.5 Bibliotecas, internet e a recuperacao da informacao

Com a expanséao da Internet e o consequente desenvolvimento da tecnologia de
redes eletronicas, vém se intensificando o fenbmeno da explosédo de documentos
eletrénicos (SOUZA, VENDRUSCULO e MELO, 2000) e diante dessa realidade as
bibliotecas se preocupam em seguir um padrédo para que suas informacdes possam
ser localizadas no ambiente web. Esses padrbes mostram a importancia de seguir
parametros existentes que visam facilitar a recuperacédo da informacao on-line e o
oferecimento dos produtos, apenas existir ndo é importante, mas, estar indexado
para ser recuperado € o fundamental. Sobre padrdes utilizados o Dublin Core
destaca-se pela importancia e relevancia tecnoldégica.

A preocupacdo com a expansao da Internet existe ha muito tempo, e com ela a
tentativa de estabelecer padrbes que disciplinem a informacdo na rede. Entre as
principais iniciativas e com o objetivo de reunir esfor¢os para alcancar uma solucéo
comum para esse problema, organizagcdes como a OCLC (Online Computer Library
Center) e o NCSA (National Center for Supercomputing Aplications) organizaram,
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em marco de 1995, um workshop sobre metadados em Dublin, Ohio, U.S.A,
(KRAEMER, 2001) onde se reuniram Bibliotecarios, analistas de sistema e
programadores. Dublin Core (DC) é definido como um conjunto de elementos de
metadados planejado para facilitar a descricdo de recursos eletronicos. Metadado
significa dado sobre o dado (informacao da informacéo). Equivalente a uma ficha
catalogréafica, € composto por 15 elementos, os quais sdo considerados como o
mais baixo denominador comum para descri¢éo de recursos de informacgéo. Um dos
objetivos especificos é suportar a pesquisa através de varios dominios, de diversos
paises, diversas comunidades, etc. podendo servir de intermediario entre os varios

formatos especificos.

Rosetto e Nogueira (2002), destacam que da mesma forma que um catalogo de
biblioteca fornece informacéo para localizar um livro, um metadado é usado para
localizar uma informacéo (registro), que podera ser um endereco Internet, recursos
web, livros, e-mail, eventos, artefatos, conjunto de dados, projetos, organizacgoes,
etc. Os autores citados dizem ainda que é um poderoso instrumento normativo para
identificar e descrever recursos de informacédo. Lembra-se que na atualidade muitos
resultados de estudos e pesquisas estdo na rede, servindo para fazer comparagcoes
e até possibilitar qgue os mesmos sejam encontrados e principalmente ndo sejam
duplicados, o metadado passa a ser um aliado na realizacdo e divulgacdo desses
trabalhos. Abaixo algumas informacgdes, segundo o DC:

a) textos - home page, sites, publicacfes em html, xml, rtf, etc.;

b) imagens - fotografias, graficos, imagem em movimento - animacao, filme;

c) dados - dados numéricos, espaciais, espectrais, estatisticos e textos

estruturados, incluindo dados bibliograficos, etc.;

d) software - programa de computador em codigo-fonte ou compilado, binarios

executaveis, etc.

e) interativos - multimidia, servicos de bate-papo, realidade virtual, jogos, etc.;

f) eventos - exposicao, web conferéncia, workshop, etc.;

g) audio - masica, narracado, efeitos sonoros, etc.;

h) objeto fisico - objetos ou substancias tridimensionais .

Acima sao mostrados os tipos de documentos que poderédo ser representados

pelo DC abaixo, segundo Kraemer (2001), os elementos que o compdem:



31

a) titulo;

b) autor ou criador;

c) palavras-chaves;

d) categoria; descricao;

e) publicador; colaborador;
f) data;

g) tipo;

h) formato;

i) acesso;

j) identificador do recurso;
k) fonte;

[) idioma;

m) relacao;

n) cobertura;

0) direito autoral;

p) contato.

Existem muitos esforcos em consolidar padrdes que facilitem ao usuario o
encontro da informacé&o. Vive-se na era do exponencial das informacdes, junto com
esse volume esta implicito o que importa e o que é considerado lixo informacional,
ocupando apenas espaco, tanto no mundo virtual quanto no real. Atentar para esses
padroes, deve fazer parte da vida profissional para que se tenha condi¢cbes de
apontar, a0 menos, 0 caminho mais curto entre o que interessa e o que nao
interessa.

Para Souza, Vendrusculo e Melo (2000) Instituicdes envolvidas na organizacao
da informacdo em ambiente web, como a construcéo de bibliotecas digitais, bases
de dados, portais e sites, entre outros servigos, estdo se deparando com a
necessidade de implementar padrdes de descricdo de seus recursos eletronicos.
Isto nos remete a questdo da padronizacdo bem como de regras que possam
facilitar a recuperacdo da informacdo. Relatam ainda, que o Dublin Core é uma
ferramenta que oferece ampla oportunidade de uso, para descricdo de varios tipos
de recursos, envolvendo os mais variados formatos de documentos e aponta para a

importancia do seu uso na Embrapa Informatica Agropecuéria.
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2.2 Visao da qualidade em unidades de informacéo (UIs)

Silva (2000) diz que no inicio da década de 1990 comecaram a surgir trabalhos
relacionados a qualidade e a Bibliotecas, expde que a Associacdo paulista de
Bibliotecarios (APB) foi uma das primeiras entidades a promover um evento tendo
como tema a area da qualidade.

Desde a década passada pode-se dizer que houve um grande crescimento
nessa area relativo as Uls. Trabalhos cientificos evidenciam a necessidade de aliar
a questdo da qualidade nos mais diversos aspectos as Bibliotecas. Falar em
qualidade, qualidade percebida, melhoria continua, entre outros termos, vem se
tornando comum nas Bibliotecas. O profissional Bibliotecario tem procurado
maneiras de qualificar os servicos bibliotecarios afim de melhor oferecé-los aos
Seus usuarios.

Com base na exposicao anterior, € interessante lembrar que Estefano (1996) diz
que:

[...] os atributos que influenciam a qualidade percebida do servi¢o prestado
em Unidades de Informacdo (Uls) sdo assinalados como aqueles que
incluem o entendimento das necessidades e expectativas dos usuarios;
seguranca, incluindo confidencialidade; cortesia, comunicacdo, formato;

linguagem, incluindo postura corporal, meios e canais de distribuicdo; e
fatores fisicos tais como ambiente, facilidades, aparéncia dos funcionarios.

Contudo, se esses atributos da Qualidade ndo forem desenvolvidos de uma
forma adequada, ndo se podera afirmar que se tem qualidade total, entendida como
caracteristicas da qualidade do produto que atendam as expectativas dos clientes
externo e interno; custo; atendimento (prazo, local, quantidade e outros); nivel de
satisfacdo das pessoas (moral da equipe); caracteristicas de seguranca que o
produto deve ter em relacdo ao cliente externo e interno.

Estefano (1996) aponta ainda que

[...] para a implantacdo de um sistema da qualidade, deve-se ter em mente
gue esta forma de gestdo € um método sistematico de estabelecimento de
padrdes, de identificagdo de problemas por meio da monitoragdo continua
dos processos, da andlise das causas e solugdo de problemas e promog¢éo
de melhorias quando necessarias e possiveis, pressupondo-se que no
ambiente interno as pessoas atuam cooperativamente, com necessidades e
expectativas de clientes internos e que para que essas necessidades sejam
atendidas, o meio ambiente da Unidade de Informacdo devera estar
adequado também para os seus funcionarios, sob o ponto de vista humano.

Ao falar da qualidade em Bibliotecas é importante mostrar o sistema de servicos,
pois a mesma compde-se de atividades que proporcionam contato maior ou menor
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com o cliente externo, de acordo com o quadro a seguir pode-se exemplificar a
visdo Gronroos (1995).

Quadro 1: Sistema de servigos em bibliotecas

FRONT OFFICE BACK ROOM

(Linha de frente) (bastidores)

Alto contato com o cliente Baixo contato com o cliente
Incerteza Previsibilidade

Variabilidade Padronizacéo

Dificil controle Melhor controle

Exemplo: Balcdo de empréstimo Exemplo: Processamento Técnico

Fonte: GRONROOS, C. Marketing : gerenciamento e servigos: a competicdo por servigos na hora da
verdade. Rio de Janeiro: Campus,1995.

De acordo com o quadro acima as BUs compde-se de servigos que demandam
alto contato com o cliente, entre eles pode-se citar o balcdo de atendimento, onde
geralmente o usuario expde suas duvidas, faz comentarios sobre a biblioteca.

Percebe-se pouco contato na parte interna da biblioteca onde se desenvolve as
atividades que dao suporte ao seu funcionamento, a secretaria, 0 processamento
técnico, o setor de restauracao, entre outros, ambos tém sua importancia, pois para
um bom funcionamento da unidade € necessario haver interacdo. Um setor € cliente
do outro, havendo exposi¢cdo maior ou menor.

A consonancia entre ambos € essencial ndo somente para o equilibrio interno da
biblioteca, mas principalmente externo, por exemplo, um usudrio pede informacdo
ao balcdo de atendimento sobre um exemplar em restauracdo, se esse setor nao
estiver informado podera dar uma resposta errada ao usuario levando-o a ter uma
ma impressdo do mesmo. Em contrapartida, se o atendente conhecer a rotina do
setor de restauracdo, prontamente explicarda seu tramite, esclarecendo ao
interessado sobre as etapas que o exemplar passard, tanto na ida para o conserto
quanto ao retornar para a estante.

2.3 Processos, produtos, bens e servigos

Os termos acima citados fazem parte das discussfes nas diversas areas do

conhecimento. A Biblioteconomia, nos ultimos anos, apodera-se e 0s traz para
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dentro das Bibliotecas, com o objetivo de aprimorar e desenvolver atividades que
venham influenciar no seu aprimoramento e desenvolvimento.

Slack et al (1996) diz que processo é a parte que gera bens e servicos e,
compreendem-se como a etapa de pensar/planejar as acdes de uma empresa.
Através de técnicas apuradas pode-se fazer um planejamento das necessidades
dos usuarios e dessa forma adaptar a organizacao.

Lemos (2002) destaca que processo é modernamente chamado de operacdes e
vem a ser o0 resultado da visdo sistémica da organizacdo, que a vé como um
sistema constituido de partes, subsistemas, que por sua vez também subdividem-se
interagindo entre si e fazendo parte de um sistema maior, o ambiente, o ambiente
externo, do qual € um subsistema.

Tantos os exemplos acima, quanto a figura abaixo referem-se a prestacdo de
servicos, sendo aplicaveis aos processos de servicos em BUs. Eles evidenciam a
existéncia de um ciclo, a cada vez que cumpre com seus objetivos, € reiniciado,
sempre buscando o aperfeicoamento. Em cada processo percorrido pode sofrer
modificacdes para funcionar de forma mais eficiente e mais eficaz. As BUs precisam
de exemplos com a finalidade de adaptar sua realidade as necessidades que hoje

surgem e se incorporam a realidade como uma pratica diaria comum.

AMBIENTE EXTERNO

Vv

INSUMO (Recursos) PROCESSO
“Humano bE PRODUTO

-Capital -

E TRANSFORMACAO

Terreno - D

-Equipamento ou — .Bens. —

-Construgdes DE .Servigos
-Tecnologia CONVERSAO .Outros
-Informacéao

!

FEEDBACK

Figura 1: Os Fluxos e o Feedback num Sistema Aberto e Modelo Conceitual de um
Sistema Operacional

Fonte: STONER, J.; FREEMAN, R. E. Administracdo. 5. ed. Rio de Janeiro: Prentice Hall do Brasil
Ltda, 1985, p. 34.
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Gianesi e Correa (1996) diz que os produtos tem sua existéncia e seus objetivos
estdo vinculados a satisfacdo das necessidades e/ou expectativas dos clientes
(usuérios em unidades de informacdo). As unidades de informacdo buscam nos
componentes dos pacotes de servigos, subsidios para atender ao conjunto de
necessidades informacionais. Esse pacote de servicos compde-se de instalagdes de
apoio, bens facilitadores e servigos explicitos. Dentro de uma biblioteca universitaria
torna-se importante conhecer essas rotinas visando buscar a satisfacdo dos seus
clientes.

Garcez (2000) afirma que inexiste na literatura uma padronizacdo em relacdo a
conceituacao de servicos na ciéncia da informacéo. Percebeu-se uma repeticdo de
termos quando o assunto em questdo gira em torno de bens ou servicos em
unidades de informacéo. Em geral fala-se em produtos e servi¢os ou produtos, bens
e servicos, como se fossem coisas diferentes. Neste trabalho atenta-se para a
palavra produtos, acredita-se que 0 mesmo contém o0s termos bens e servigos.
Muitos sdo 0s autores que usam as expressdes anteriormente citadas. Convém
expor que O objetivo deste ndo € a discussdo conceitual, mas é importante
aproveitar a oportunidade para explicitar que a area informacional pode apoderar-se
da literatura corrente e inserir termos ja consagrados.

Constata-se, portanto, a relevancia de se desenvolverem conceitos e
metodologias adequados para as empresas prestadoras de Sservigos,
principalmente, para empresas prestadoras de servicos do setor publico, com a
mesma énfase que tem sido dada as empresas industriais e comerciais, visando a
adaptacdo ao novo cenario mundial e para ndo se correr o risco de se ter uma
atividade em visivel crescimento mas vulneravel ao mercado (GIANESI; CORREA
1994, p.13). Sendo assim, serdo utilizados os termos jA adotados por autores
consagrados, pontuando que a Ciéncia Informac&o seguira a mesma orientacédo de
outras areas.

Juran (1997) usa o termo produto no sentido amplo, como resultado de qualquer
coisa produzida dizendo que pode ser um bem ou um servigo.

72 Bem = sdo coisas fisicas
(sumarios, livros, periédicos)
PRODUTO =
A Servigos = trabalho executado por alguém
(atendimento, empréstimo, devolucédo, entre outros)

Figura 2: Produto, bem e servigo

Fonte: JURAN, J. M. A qualidade desde o projeto : novos passos para 0 planejamento da
qualidade em produtos e servicos. Sdo Paulo: Pioneira, 1997.
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Roberts citado por Cunha (1999) diz que ao adaptarem seus servicos as novas
circunstancias os bibliotecarios aceitam a necessidade de novos padrdes
profissionais e criterioso julgamento de técnicas e atitudes. Esta afirmacdo data de
aproximadamente duas décadas passadas e no entanto sabe-se que continua atual.
O aperfeicoamento profissional tem sido uma constante nas mais diversas areas do
conhecimento e novos critérios surgem a cada dia. E importante aplicar tais
mudancas as bibliotecas visando o acompanhamento das NTIC, tendo como meta
principal atingir o cliente usuério.

Slack et al (1996) da uma definicdo ampla dizendo que um produto ou servigo €
qualquer coisa que possa ser oferecida aos consumidores para satisfazer suas
necessidades e expectativas. Expde, ainda que todos os produtos tenham trés
aspectos sendo eles: um conceito (conjunto de beneficios que o consumidor esta
comprando); um pacote de produtos e servicos (componentes que proporcionam o0s
beneficios definidos no conceito); e o processo (produz o pacote de servicos e
componentes).

Ao observar as caracteristicas peculiares as empresas prestadoras de servicos
do setor publico, conforme coloca Estefano (1996), quer sejam: 1) intensivas em
recursos humanos; 2) maiores fornecedoras de bens e servi¢cos para a sociedade e
3) problematicas em relagdo ao seu gerenciamento e recursos humanos, qualquer
atitude de melhoria que contemple esses aspectos € bem-vinda.

Gronroos citado por Lemos (2002) diz que entre as caracteristicas dos produtos
varias podem ser citadas, indo desde a natureza tecnoldgica (aquisicdo de um
software) até a prestacdo de um servigco (empréstimo de livros) mas é necessario

caracterizar bem estas diferengas, conforme quadro abaixo:

Quadro 2: Diferencas entre servicos e bens fisicos

Bens Fisicos Servigos
Tangivel Intangivel
Homogéneo Heterogéneo
Producéao e distribuicdo separadas do | Producdo, distribuicdo e consumo sao
coNsumo processos simultaneos
Um coisa Uma atividade ou processo
Valor principal produzido em fabricas | Valor principal produzido nas interacées
entre comprador e vendedor
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Clientes normalmente ndo participam | Clientes participam da producao
do processo de producao

Pode ser mantido em estoque Nao pode ser mantido em estoque

Transferéncia de propriedade N&o transfere propriedade

Fonte: GRONROOS, C. Marketing : gerenciamento e servigos: a competi¢do por servigos na hora
da verdade. Rio de Janeiro: Campus,1995, p. 36.

As diferencas existentes entre bens e servicos referem-se a todas organizacfes
prestadoras de servicos, visando o lucro financeiro. Convém dizer que 0s mesmos
conceitos aplicam-se a Ciéncia da Informacéo e que através de tais estudos surge a
possibilidade de visualizar a BU como uma importante organizacdo prestadora de
servigcos e consequentemente essencial para o bom funcionamento das IES.

De acordo com a literatura da area diz-se que a diferenca primordial entre bens
e servicos € que o primeiro € tangivel e o segundo intangivel, conforme demonstra o
guadro acima. Ao levar essa visdo para dentro de uma BU, percebe-se que a
prestacdo de servico se d4 mediante a entrega (empréstimo) de um bem a alguém
ou ainda, no momento da solicitagdo do servico de referéncia. O servico € a
informacdo que o profissional presta ao seu usuéario, ou a entrega do material
solicitado. A ligacdo entre o bem e o servico € visivel e aparece como elo gerador
dessa prestacao.

Por vezes pode-se avaliar a prestacao de servico, discutir sua produgdo, mas
ndo serad possivel desvincular do bem. Uma vez prestado o servigo, independente
da satisfacdo ou ndo, sera impossivel voltar atras e refazé-lo. Restara uma préxima
oportunidade no caso do usuério ndo se sentir satisfeito. Sobre a producdo, verifica-
se que um bem pode ser produzido num lugar e vendido em outro. No caso do
servico, sua producdo e consumo é no ato. E Impossivel desvincular. Entre outras
diferencas, cita-se que clientes ndo participam da producéo de bens, enquanto que
0s servigos essencialmente dependem do cliente para produgéo.

2.4 Usuario/cliente

No ambiente universitario, mais especificamente as bibliotecas, trata-se do
usuario, esse termo refere-se aquela pessoa que usa a biblioteca nas mais diversas

situacOes para leitura, estudo, uso do acervo, entre outras opcoes.



38

A visdo de cliente surge mais segmentada, pois possibilita falar do cliente interno
e cliente externo. Ele (cliente) é quem consome 0s servicos. Seja um dos
componentes da cadeia de agregacdo de valor, seja quem estda sendo
fornecido/cliente interno ou um consumidor externo (usuario final).

Lemos (2002) diz que clientes sdo todas aquelas pessoas cujas decisdes
determinam o crescimento, a prosperidade, o sucesso ou ndo da organizacao.
Coloca ainda, que compbe-se de grupos, podendo ou nado se revestir de
complexidade e/ou multiplas dimensdes, que precisam ser identificados e servidos,
todos ou a sua maioria.

No caso da BU embora o termo usado seja usuario, percebe-se uma transicao
na sua postura, em muitos trabalhos encontra-se apenas o termo cliente.

Pinto (1993) mostra que “clientes internos” sdo aqueles que executam atividades
relativas a unidade de informacédo. Os setores sdo clientes entre si enquanto que
ambos séo clientes da Administracdo. Sempre que um Setor depender de outro
para executar suas atividades, serd um cliente. Seria errado pensar que a Direcdo
nao tem clientes. Todo o envolvimento proporcionado a consecucao e andamento
das tarefas ocasionam clientela, entdo se pode dizer que todos os subordinados
dessa Direcdo sdo seus clientes, pelo fato de aguardarem encaminhamentos,
respostas, entre outros.

Cliente externo diz-se que é toda a comunidade universitaria que se utiliza dos
produtos da biblioteca nos mais variados sentidos.

Académicos usam para estudo, pesquisa, lazer entre outros; os servidores
(também conhecido como os funciondrios) da instituicdo (aqui caracterizados como
técnicos administrativos e docentes), precisam para estudo, pesquisa, lazer, dados
estatisticos de funcionamento, servico de comutacdo bibliografica e acesso ao
portal da capes; a comunidade local, fora das Instituicbes Federais de Ensino
Superior - IFES, pode usa-la para leitura, estudos e pesquisas escolares; outras
Bibliotecas podem uséa-la para empréstimo inter-bibliotecario, pesquisa de material
(livros, teses, artigos entre outros).

Whiteley apud Lemos (2002) classifica os seguintes tipos de clientes:

a) clientes finais: usardo seu produto ou servi¢o no dia a dia;
b) clientes intermediarios: normalmente distribuem, revendem, tomam seus

produtos e servicos disponiveis para o cliente final;
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c) clientes internos: pessoas ou unidades dentro da organizacdo a que é
repassado o trabalho concluido para que possam desempenhar a préxima
funcéo na direcdo de servir os clientes intermediarios e finais.

Pode-se dizer que dentro de uma organizagdo existem clientes dos mais
variados segmentos, que usam desta ou daguela maneira. Todos de alguma forma
possuem clientes, mesmo 0 seu colega de setor pode receber a denominacéo
cliente. Pinto (1993) diz que todos de alguma forma tém clientes e se alguém
pensar que ndo possui clientes serd porqué certamente estara se omitindo ou

desconhece quais séo suas atividades dentro do seu local de atuacéao.

2.5 Estudo de usuarios em unidades de informacéo

Figueiredo (1994), expbe que os primeiros estudos de usuéarios datam de 1930,
em Bibliotecas publicas. Diz ainda que a maioria desses estudos foram realizados
na década de 40, dentre eles, a Conferéncia da Royal Society, na Inglaterra, em
1948 e a Conferéncia Internacional de Informacdo Cientifica, em 1958, em
Washington. Com as mudancas de atitudes surgidas esperava-se que 0S USUArios
voltassem-se ao bom uso da informacéo. As Bibliotecas, entdo comecaram a fazer
estudos de usuarios criando novos servicos.

Mobrice (1993) mostra a evolucao desses estudos no quadro a seguir:

Quadro 3: Evolucéo dos estudos de usuarios

DECADAS OBJETIVOS DOS ESTUDOS

Década Agilizar e aperfei¢oar servicos e produtos, prestados pelas

461940 Bibliotecas Tradicionais, para atender as necessidades dos
usuarios, havendo preocupacao pelo uso da informacao.
Aumentar os estudos sobre o uso da informacgé&o dirigidos a

Década grupos especificos de usuarios. Tais estudos ndo contavam com

de 1950 metodologias apropriadas e ndo havia rigor cientifico. No final da
década, os estudos comecaram a tratar de redes de
comunicacao interpessoal.

Década Dar énfase no comportamento do usuério. Os colégios invisiveis

de 1960 e 0s estudos de comunicacao interpessoal surgem como novas
variaveis de pesquisa.




Atender a satisfacdo dos usuarios e a sua educacao, e € a partir
desta década que surgem novas concepc¢des para o estudo do
comportamento de busca e uso de informacdes, dividindo-se em

Década abordagens tradicionais e alternativas. De acordo com Dervin e
De 1970 ) N e :
Nilan (1997), as tradicionais enfocam a oOptica do sistema de
informacao ou das Bibliotecas, e as alternativas, a Optica do
usuario.
Década de Planejar §ervigos capazes de satisfaz_e( as necessidac_igs de
1980 informacé&o dos usuarios, com a possibilidade de modificarem-se
no decorrer do tempo.
Década Planejar servicos que déem acesso a informagdo com a mesma
de 1990 agilidade com que ela é colocada no mercado;
Auxiliar nos processos de refinamento da qualidade da
Século 21 informacé&o: o usuario tem pressa em recuperar informacdes

relevantes, uso da rede mundial para conecta-lo ao mundo =
mais informacéo, mais qualidade num menor tempo.

Fonte: Adaptado de Mobrice (1993)
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Britains (apud GARCEZ, 2000) destaca que os principais objetivos dos estudos

realizados no periodo 1948-70 sdo: determinar os documentos requeridos pelos

usuarios; estudar a aceitacdo das microformas; estudar o uso dos documentos;

estudar as maneiras de obtencdo do acesso aos documentos; determinar as

demoras toleraveis.

Com o objetivo de apresentar diretrizes para estudos de usuarios Faibisoff e Ely

(apud GARCEZ, 2000) apresentam diretrizes que devem oferecer pistas aos

gerenciadores da informacéo e o que deve ser incluido em Sistema de Informacdes

orientado aos usuarios, conforme abaixo:

a) identificar a informacéo especifica do que o usuério realmente necessita ou

requer para o que esta fazendo (propésito);

b) identificar o usuario em relacao a sua disciplina ou meio ambiente (area);

c) deve haver uma interacdo entre o especialista da informacdo e o usuario,

quer ele seja parte de uma comunidade de pesquisa ou do publico em geral;

d) informacéo deve ser fornecida em formato adequado para seu uso eficaz,

e) o0s registros existentes devem ser amplos o bastante em alcance para prover

a informacéao requerida e para permitir descoberta acidental (muitos usuarios

nao ficam realmente cientes de suas necessidades de informacgdes, se nao

quando a recebem);
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f) as unidades de informacdes devem ser planejadas para fornecer a
quantidade certa de informacdo no tempo certo (distincdo entre a
necessidade e a quantidade de informacdes disponibilizadas);

g) informacgéo deve ser armazenada de tal maneira que seja ndo sé disponivel,
mas também facilmente acessivel,

h) devem ser desenvolvidos padrbes para assegurar a utilidade futura das
colecdes de dados (durabilidade);

i) o sistema deve presumir que o usuario ndo sabe articular suas necessidades
de informacao (verbalizacdo das necessidades);

j) o sistema deve se adaptar aos habitos dos usuarios, e nédo insistir que o
usuario se adapte ao sistema (compativel com a estratégia de busca do
usuario);

k) sendo a comunicacao oral uma faceta importante na coleta de informacdes, o
sistema deve criar maneiras para facilitar a sua disseminacgéo. (conhecidos
nos colégios invisiveis)

De acordo com os autores citados os estudos de usuarios nas diferentes
décadas sempre tiveram por objetivo aperfeicoar os servigcos oferecidos. Este
usuario também recebe a denominacao de cliente, em virtude de esse ser o termo
adotado em outras areas bem como, de passar uma idéia mais abrangente. Ele ndo
apenas usa 0s recursos disponiveis, ele tem postura critica, faz parte da producgéo
do servico. E muitas vezes, na maioria das vezes, 0 servi¢co é criado para suprir sua
necessidade.

Amboni (2002) diz que a visdo baseada no cliente fundamenta-se no principio de
que um produto com qualidade € aquele que melhor atende aos desejos e
necessidade do publico interno e externo, o que significa que um produto possui
mais qualidade a medida que atende as expectativas do publico alvo.

Paladini (1994) deixa claro que identificar as necessidades e oportunidades no
mercado, € um dos mais importantes desafios em um processo de mudanca. Que
sdo dessas necessidades que surgem as alteracbes ocorridas no ambiente
organizacional.

Esses autores corroboram na visdo que o cliente é o elemento chave para
influenciar no desempenho e no desenvolvimento de uma organizacdo. Todos 0s

processos direcionados a suprir suas necessidades tendem a ser re-
implementados.
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2.6 Benchmarking como ferramenta para a melhoria continua

No ano de 500 A. C. na China, o General Chinés Sun Tzu escreveu: "Se vocé
conhecer seu inimigo e a si mesmo, ndo precisard temer o resultado de cem
batalhas". Camp (1998) refere-se ao termo japonés dantotsu que significa "esforcar-
se para ser o melhor dos melhores”, como referéncia ao Benchmarking. Os
provérbios acima denotam a esséncia do que o mercado incorporou atualmente e a
reacdo se d4 como numa guerra, onde cada um cria estratégias para sobreviver e

ser o vencedor.

2.6.1 Conceitos e definicbes

Benchmarking significa medir os processos, produtos, e servicos de uma
organizagdo, comparando-os com os melhores, onde quer que eles possam ser
encontrados. O objetivo € estabelecer a pretensdo e metas atingidas para que se
possa melhorar e também projetar planos de acdo alcancando e mantendo o
mesmo ou até o mais alto nivel de efetividade e desempenho com o melhor da
classe.

Abaixo a sintese de alguns autores:

Quadro 4: Sintese sobre os conceitos de benchmarking

Autor Conceito
Watson (1994) | [...] um processo continuo de medir e comparar 0s processos de
negocios de uma organizacao em relacdo aos lideres mundiais para
conseguir informacdes que ajudardo a organizacado a implementar
acOes para a melhoria do seu desempenho.
Elmuti, D.; sdo meios de atingir a melhoria continua e a vantagem competitiva.

Kathawala, Y.; | Avalia todos os aspectos de implementacdo com énfase na
Lloyed, S. (1997) | avaliacdo e seus aspectos éticos.

Camp (1998) um processo positivo, pré-ativo que conduz a mudancas nas
operacdes. Segundo o dicionario Aurélio, o prefixo "pro" significa
agir para frente, ou seja agir antes, ser ativo.
o'dell e grayson | [...] € o processo de adaptar e identificar as melhores praticas

jr.. (2000) empresariais [...]
Melo et al salienta que Benchmarking é um conceito relativamente novo e
(2000) ressalta que o primeiro livro sobre o tema data de 1989 foi o de

Camp, e que traduz a experiéncia da Xerox Corporation dos EUA.
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Percebe-se que as citacdes acima, conforme os autores mencionados giram em
torno do mercado e do concorrente, indicando sempre o conhecimento global para
uma acao local. As palavras mercado, concorrente, comparacdo e acado estéo
presentes ou implicitas e atuam como se estivessem conectadas. Falar em
benchmarking significa pensar em agdes e metas para organizagdes competitivas.

A investigacdo necessaria para realizar o benchmarking faz com que se procure
conhecer a realidade, analise préaticas e consequientemente veja se outra visdo do
mundo, saindo desta forma da nossa visao paradigméatica cotidiana.

Sempre que se busca "conhecer' alguma coisa, instintivamente passa-se
também a comparar. Isto ou aquilo, este ou aquele. O ser humano passa por sua
vida num constante processo comparativo, inato e pode-se dizer ndo cientifico. Ele
ndo costuma parar para perceber se o dia estd mais quente ou mais frio que o
anterior, se o sol brilha de forma mais ou menos intensa. A acdo de comparar vem
do berco onde ndo o ensinaram mais ou menos carinho que os que estdo a sua
volta. Mas compara inconscientemente.

Para muitos o benchmarking pode lembrar etapas da vida porém, de forma
sistematizada, evidenciando escolhas e caminhos. Da mesma forma como o ser
humano ndo compara isolado mas, generaliza os fatos cotidianos o processo em
questdo também é. E importante frisar que o benchmarking ndo é uma ac&o isolada,
mas um processo continuo para o que conduz:

a) uma melhor compreensdo dos proprios processos;

b) uma comparacdo sistematica dos préprios processos e praticas (para a
mesma unidade, dentro ou fora da organizacdo, interna ou externa ao
mesmo setor);

c) melhoria de acbes principalmente, pois apés a analise do contexto visando
aperfeicoamento, melhora qualitativa, resta entdo executar o que se propde.

Camp (1997) diz que a esséncia do Benchmarking esta no aprendizado, na
forma como uma empresa pode focalizar o que deve ser feito e como, nao
possibilitando perda de tempo.

Melo (2003) salienta que o sucesso da sua aplicacdo depende da existéncia de
suposicdes e pré-condi¢des, destacando as principais como:

a) Comprometimento com a necessidade de melhorias;
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b) reconhecimento e aceitacdo de que existem licbes a serem aprendidas a
partir da experiéncia de terceiros e que podem levar a melhoria de
desempenho;

c) possibilidade de acesso a experiéncia de terceiros.

2.6.2 Tipos de benchmarking

No presente trabalho seguimos o modelo de Camp (1998) que divide o
benchmarking em:

Benchmarking interno: trabalha com as informacdes dos seus setores e
caracteriza-se pela busca das melhores praticas da organizacdo. Certamente
apresenta facilidades por obter parcerias, custos menores e consequentemente a
valorizac&o pessoal interna. Em contrapartida a mudanca de paradigma dificilmente
existira, visto a empresa proceder somente suas praticas.

Benchmarking funcional: baseia-se em uma fungéo especifica, que pode existir
ou na prépria organizacdo, serve para trocar informa¢des sobre uma atividade bem
definida como, por exemplo, distribuicdo, faturamento ou embalagem.

Benchmarking genérico: recebe esse nome por basear-se num processo que
atravessa varias fungbes da organizacdo e pode ser encontrado na maioria das
empresas do mesmo porte, por assim apresentar-se pode ser um dos mais praticos
facilitando a troca de informacdes.

Benchmarking competitivo: envolve a identificacdo dos produtos, servigos e
processos de trabalho dos concorrentes diretos de sua organizagdo. Seu objetivo €
identificar informacdes especificas sobre seus produtos, processos e resultados de
negocios de seus concorrentes e depois comparar com aquelas mesmas

informac0des de sua prépria organizacao.

2.6.3 Etapas do benchmarking

Camp (1998), cita cinco etapas do processo do benchmarking que séo

imprescindiveis para o sucesso do processo, sao elas:
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a) Planejamento: definicdo do objeto de estudo (o que?), saber qual sera o seu
parametro (com quem ou o que?) e identificar fontes de informacdo que
possam orientar (como coletar dados?);

b) Analise: envolve uma cuidadosa compreensdo das praticas correntes da
empresa. Antes de comparar € preciso conhecer 0s processos internos e
saber de que forma poderao ser incorporados ou adaptados;

c) Integracdo: busca incorporar novas praticas a operagdo, como o nome ja diz,
€ integrar novas estratégias e metas aos planos empresariais, atualizando-as
conforme necessario. Nessa etapa € muito importante demonstrar de forma
clara e convincente sua importancia e a dos dados, visando obter um
comprometimento e senso de propriedade;

d) Acdo: as descobertas do benchmarking e os principios operacionais nela
baseados devem ser convertidos em acfes especificas de implementacéo. E
importante realizar avaliagdes periddicas para observar as mudancgas e sua
pronta comunicacao aos funcionarios;

e) Maturidade: € o momento em que as melhores praticas estiverem
incorporadas e o benchmarking passar a ser um processo permanente rumo
a uma posicao de lideranca.

A forma como serd implementado o benchmarking, a criatividade utilizada na
sua execucao sera o diferencial na obtencéo dos resultados. Ele possibilitara ndo sé
as melhores praticas, mas também o estimulo e motivacdo aos profissionais ou
ainda que exemplos externos deixem as pessoas mais a vontade para discultir,

criticar e posicionar-se.

2.6.4 Experiéncia com benchmarking

Uma das experiéncias mais citadas na literatura é a da Xerox Corporation. E
reconhecida como a primeira empresa a aplicar a técnica do Benchmarking para
combater seus concorrentes (CAMP, 1997). Nesse periodo a Xerox perdia mercado
para as empresas Japonesas, ap0s varios esforcos, optou pelo processo citado.
Estabeleceram-se diversas fases agrupadas em planejamento, analise, integracao,
acdo e maturidade para proceder a aplicagcdo (SUAIDEN; ARAUJO JUNIOR, 2001).
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Apés as comparacfes de determinados produtos a Xerox passou a reduzir
custos nos seus processos de fabricacdo. A partir dai essa técnica foi adotada como
uma das mais importantes de monitoramento do que se faz de melhor no mercado,
incorporando, como no caso da concorréncia japonesa, todos os métodos e
procedimentos apreendidos em itens de controle.

Em relacdo ao uso em bibliotecas a literatura mostra o trabalho de Suaiden e
Araujo Junior (2001) que propde a aplicacdo para melhoria continua de produtos e
servigos ofertados por Bibliotecas Publicas. Destaca-se que essa técnica embora
tradicionalmente aplicada em organizacées privadas, onde a concorréncia €
elevada, apresenta também resultados positivos em Instituicdes Publicas onde a
concorréncia se da& num nivel intermediario. Esses autores afirmam
categoricamente que o Benchmarking pode e deve ser amplamente no Setor
Publico.

Pela revisdo da literatura nao foi possivel identificar outra aplicacéo, estudo ou
orientacdo da técnica do benchmarking proposta para bibliotecas. Cabe destacar
que existem trabalhos académicos de graduacgao tratando do assunto em termos
tedrico-explicativos, e os de poés-graduacdo apontam experiéncias, mais
especificamente o banco de teses do Programa de Pds-Graduacdo em Engenharia

de Producédo http://teses.eps.ufsc.br, mas, voltados para outros contextos

organizacionais.

2.7 Gestao da qualidade em unidades de informacéao

O desenvolvimento do trabalho sobre gestdo da qualidade em Uls requer a
identificag&do dos problemas surgidos no decorrer do trabalho realizado (ou das suas
falhas como é tratado de forma coloquial). Na literatura da area essas falhas sao
conhecidas como lacunas ou GAPs mais especificamente.

Segundo Morgado (2002)

[...] a qualidade nos servigos, como percebida por um usuério, depende do
tamanho e direcdo do "gap" entre o0 servico esperado e 0 servi¢o percebido
(ou recebido), o qual por sua vez depende da natureza dos "gaps" do lado
do fornecedor dos servicos associado ao projeto, marketing e entrega dos
servigos [...].
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Torna-se importante procurar identificar as lacunas existentes no oferecimento

dos servigcos para trabalhar em cima destas. Salienta-se assim a necessidade de

conhecer a comunidade para a qual é prestado o servi¢o para, a partir dai, discutir-

se possibilidades de modificagdes.

Parasuraman, Zeithaml e Valarie (1985) apresentam um modelo no qual os gaps

significam pontos-chave onde os sistemas de qualidade deverdo agir para que 0s

consumidores recebam servigos de alta qualidade, ou seja as falhas ou problemas

anteriormente comentados. Conforme demonstrado, existe a possibilidade de

trabalhar com mais de um item.

Abaixo, modelo que deve ser considerado para uma melhor visualizacao:

COMUNICACAO
BOCA A BOCA

NECESSIDADES

DESEJOS E

PESSOAIS
BOCA A BOCA

!

EXPERIENCIA
PASSADA

SERVIGO
> ESPERADO ——————————————
Ao | -
A
GAP S5 v
SERVIGO
PERCEBIDO ¢
CLIENTE
GAP 4
GAP 1 SERVIGO
FORNECIDO <
EMPRESA GAP 3 Z
DE :
SERVICOS H ESPECIFICAGCOES
H DO
SERVIGO
GAP 2 + T
A 4

PERCEPGCOES DA
H GERENCIA SOBRE
e P |As EXPECTATIVAS

DO CLIENTE

» COMUNICAGOES
EXTERNAS
COM O CLIENTE

Figura 3: Modelo conceitual para servi¢cos de qualidade

Fonte: PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, Valerie. A.; BERRY, Leonard. L. A conceptual model of

service quali ty and its implications for future research.

Journal of Marketing, (Fall), 1985.
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Na presente pesquisa 0s GAP’s escolhidos foram os referentes ao Servigco
Fornecido, as Especificagbes do Servico, e as Comunicagdes Externas com o
Cliente, conforme exemplificado na figura acima.

A qualidade em organizacfes de servico deve abranger a satisfacao implicita ou
explicita do cliente, a duragdo, com distincdo do tempo de espera e do tempo de
prestacdo do servigo e o custo, conforme exposto por Ellenrieder apud Barbalho,
(1996).

A partir do momento em que uma Ul adota a visdo da qualidade na prestagéo de
servicos, a melhoria do desempenho do servico, da satisfacdo do cliente, da
produtividade e da eficiéncia torna-se fator essencial para seu mercado de atuacéo.

Quando o assunto é avaliacdo de produtos de BUs, é necessario lembrar a
expectativa do cliente, a parte mais importante neste processo, e dentro dessa visao
sabe-se que existe 0 servico que 0 mesmo espera e também o servico que é
oferecido, dentro dessa visdo Kotler e Bloom (1998) expdem trés possibilidades,
conforme abaixo quando o tema trata de servi¢co esperado x servigco percebido:

1) expectativas < percepcdes <=> a qualidade percebida é boa;

2) expectativas = percepg¢fes <=> a qualidade percebida é aceitavel,

3) expectativas > percepcbes <=> a qualidade percebida é pobre.

J& Parasuraman et al (1988), diz que a qualidade percebida do servico € o
resultado da comparacao das percepcdes com as expectativas do cliente.

Dessa forma, a gestdo da capacidade de oferta e demanda em servigos deve
preocupar-se, para cada acéao realizada, em nédo prejudicar as percepcoes positivas
de qualidade, monitorando-as junto ao publico externo e, se possivel, proporcionar
melhorias a elas.

Um dos grandes desafios dos gerentes de servicos é tentar conhecer as
expectativas de seus clientes, para entdo buscar melhorias de desempenho que
favorecam uma percepgao positiva. O processo de detecgdo das expectativas dos
consumidores, elaboracdo e entrega da qualidade, no entanto, podem ocasionar
algumas falhas que necessitam de uma maior compreensao.

Para que se possa exemplificar melhor a questdo relacionada a lacunas na
prestacdo de servicos adotar-se-4 o modelo de Parasuraman et al (1985) que sdo
as falhas na qualidade de servico agrupados em cinco lacunas (gap), conforme

abaixo:
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1) lacuna entre as expectativas do consumidor e a percepc¢do da geréncia: a
geréncia nao percebe quais sdo as expectativas reais do consumidor;

2) lacuna entre a percepcado da empresa e as especificacbes do servico: a
empresa nao consegue projetar corretamente o servico de modo a atender
as expectativas dos consumidores;

3) lacuna entre as especificacbes do servico e a prestacdo do servigo: a
execucdo do servico ainda deixa a desejar em relacdo as expectativas dos
consumidores;

4) lacuna entre a prestacdo do servico e as comunicacdes externas aos
consumidores: A propaganda de uma empresa e outras formas de
comunicacao deve corresponder ao servico que a empresa realmente tem
condicOes de proporcionar;

5) lacuna entre o servico esperado e 0 servico percebido: essa lacuna €
considerada como uma funcéo das outras lacunas e sé ocorre se nhenhuma

das outras falhar.

Este modelo é encontrado também, dentre outros, em Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2000, p. 252), Gianesi e Corréa (1996, p. 203), Santos (2000, p.15).

As melhorias de desempenho para favorecer a percepgéao do consumidor devem
ser buscadas cada vez mais pelas geréncias para tanto, sera necessario conhecer
os clientes. Em BUs significa que o diretor/gerente devera dedicar boa parte do seu
tempo para conhecer sua comunidade e investigar suas necessidades.

Quando um consumidor vivencia uma determinada prestacdo de servicos, as
suas percepgdes acontecem tanto pelo resultado dessa prestacéo (o que fica com o
cliente quando o processo termina), como no proprio processo de prestacdo (como
o cliente recebe e vivéncia o servico). Isso reforca a importancia de uma maior
atencao as interagfes que ocorrem durante o processo de prestacgao.

Durante a producdo do servico pode-se dizer que ocorre um contato entre a
empresa prestadora de servicos e o cliente. Neste periodo de tempo, em que um
cliente interage diretamente com um servico, existem varios momentos distintos,
chamados de momento da verdade por varios autores, dentre eles Gianesi e Corréa
(1996), e como hora da verdade, por Albrecht (2000).

O Momento da Verdade envolve todos os aspectos de interacdo de um servico,

incluindo pessoal de contato, ambiente fisico, equipamentos, e outros. Podem ser
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considerados verdadeiros momentos de oportunidade, pois representam
oportunidades para o prestador de servico demonstrar ao cliente a qualidade de
Seus servigos.

Em uma prestacdo de servicos, o cliente vivencia uma série de momentos da
verdade, os quais ocorrem numa sequéncia especifica e sdo chamados de ciclo de
servico. Albrecht (2000, p. 34) define o ciclo de servico como uma [...] “cadeia
continua de eventos pela qual o cliente passa, a medida que experimenta o servi¢o”
[...] e corresponde ao processo de prestacdo de servico no ponto de vista do cliente.

Santos (2000, p.18) comenta que [...] “o nivel de satisfacdo acumulada em cada
processo (momentos da verdade) pode influenciar o nivel de satisfacdo do cliente
nos estagios seguintes”.

Gianesi e Corréa (1996) afirmam que os diversos momentos da verdade
possuem graus de importancia distintos, existindo os mais criticos para a percepcao
do cliente a respeito dos servicos prestados. De uma forma genérica, no momento
inicial, o cliente ira ajustar a sua percep¢ao para o que podera acontecer no restante
do ciclo de servico e, no ultimo momento, as percepcfes ficardo mais fortes na
memoria, influenciando a sua decisao de repetir a compra ou nao.

Pode-se dizer, entdo, que os momentos criticos da verdade sdo aqueles que
possuem elementos do servico que afetam a percepcdo do cliente em relagédo a
seus critérios de avaliagdo mais importantes.

Determinar os critérios segundo os quais o cliente avalia o servico €, condicao
fundamental para que o fornecedor do servigco possa priorizar seus esforcos para

gerar uma percepcao favoravel do servico ao cliente.

2.7.1 A qualidade X producdo em servicos

Nos momentos de alta demanda, a estrutura de servicos fica sobrecarregada e
0s padrdes de qualidade tendem a diminuir na percepcdo dos clientes. Todos o0s
problemas e falhas no processo ja ndo podem ser suprimidos e passam a ser
visualizados por causa das caracteristicas intrinsecas dos servicos de producéo,
consumo simultdneo e participagdo do cliente. As filas de espera também
aumentam exponencialmente a medida que a capacidade fica sobrecarregada,
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reduzindo os determinantes, rapidez e eficiéncia do processo, considerados de alta
importancia por muitos clientes e baixando ainda mais a qualidade percebida.

Segundo Moreira (1996), os gerentes de servigos precisam mensurar, de alguma
forma, cada determinante, a fim de quantificar o desempenho geral do sistema de
prestacdo de servicos.

Para Gianesi e Corréa (1996, p. 221) [...] "ndo se pode gerenciar o que ndo se
pode medir” [...]. Os determinantes da qualidade podem ser avaliados em cada
momento da verdade por meio de medidas de desempenho. Segundo Gianesi e
Corréa (1996, p.221). [...] “seja qual for o critério ou critérios priorizados pelos
clientes, o sistema de operacBes deve preocupar-se em ser capaz de medir seu
desempenho em relacdo a eles”. Nem todos, porém, permitem medidas objetivas ou
sdo quantificaveis. Medir, entretanto, ndo significa necessariamente quantificar.

Determinantes como o tempo de atendimento ao usuario no momento do servico
de referéncia ou o tempo da demora da entrega de um pedido junto ao servico de
comutacdo, pode ser quantificado, pois tem escala de mensuracdo em minutos ou
dias. Enquanto outros determinantes de carater subjetivo ou perceptivo, como
empatia, confiabilidade, atencdo no momento do atendimento, podem ter medidas

somente qualitativas.

2.7.2 Proposta de melhorias

Esta pesquisa tem como finalidade estabelecer a proposta metodologica para
inovacdo de produtos em unidades de informacao/bibliotecas disponiveis na
internet, focada no cliente. A partir da analise efetuada pretende-se compreender o
ciclo constante de aperfeicoamento dos produtos oferecidos, possibilitando assim a
melhoria continua. Ao utilizar a técnica do benchmarking pode-se obter mais uma
ferramenta para avaliar a qualidade nas organizacbes. A seguir estdo 0s

procedimentos metodologicos da pesquisa.
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3 PROPOSTA METODOLOGICA PARA MELHORIA CONTINUA EM
UNIDADES DE INFORMACAO

A proposta de melhoria contribui para que as BUs possam, através de uma
sistemética, implantar uma rotina de melhorias tendo como base as necessidades
apontadas pelo usuério (cliente).

Esta proposta tem como intuito mostrar que a partir do cliente externo e sem o
aumento de custos pode-se intercalar a melhoria continua em uma unidade de
informacéo. Entre as acdes estdo buscar produtos/prestadores/parceiros on-line

como uma forma de inovar o oferecimento de produtos de BUs.

3.1 Viséo geral do modelo

A metodologia proposta terd como objetivo contribuir para melhoria continua no
oferecimento de produtos no ambiente web, pelas BUs, mais especificamente nas
bibliotecas da FURG.

O gerenciamento de processos utilizando a ferramenta benchmarking constitui-
se na proposta dessa pesquisa. Essa metodologia possibilita a busca da melhoria
continua a qual se propde a trabalhar. Convém dizer que uma BU, como prestadora
de servigos a sua comunidade interna/externa necessita desenvolver métodos que a
facam medir seu desempenho bem como procurar por mecanismos que possam
mostrar meios de inovar no momento dessa prestacao.

Com base nas etapas (figura 04), objetiva-se conhecer (identificar/caracterizar)
a comunidade com a qual prople-se a pesquisa, identificar as lacunas
(detectadas) por esta comunidade e finalmente agir (trabalhar) para viabilizar

mudancas.



ETAPA 1
CONHECER

¢

Caracterizar o perfil do usuario
Identificar atividades dos usuarios
Acessar a Internet

Acessar BUs / quais as mais procuradas
Identificar produtos procurados
Identificar produtos desejaveis
desejaveis

ETAPA 2
DECTECTAR
LACUNAS

T

Identificar produtos procurados pelos
usuarios
Analisar deficiéncias nos processos

ETAPA 3
MELHORES
PRATICAS

T

Caracterizar a biblioteca

Identificar as expectativas dos usuarios
Facilitar oportunidades de acesso e uso
Identificar os produtos a serem
disponibilizados pela BU

ETAPA 4
AGIR

T

Figura 4: Visdo do modelo proposto

Definir plano de agéo

Envolver as pessoas e comunicar
usuarios

Implementar

Acompanhar o processo de melhoria
continua

3.2 Etapa 1 — Conhecer o usuéario e coletar dados
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A primeira etapa da metodologia proposta consiste em conhecer o usuario, isto

significa recolher informacfes a seu respeito, sobre o tempo que esta na Institui¢ao,

sua formacdo na graduagdo e na pos-graduacéo, o

desenvolvimento das suas

atividades docentes, se acessa a Internet como ferramenta de trabalho, se acessar

bibliotecas na internet, além de identificar os produtos procurados e desejaveis,

conforme a figura 5.

A analise dessas informacfes contribui para uma melhor compreensdo das

caracteristicas dos usuarios, ou seja, especificar seus interesses junto aos servigcos
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oferecidos pela BU FURG. O instrumento utilizado, conforme descrito no capitulo 4,
Metodologia da pesquisa, sera um questionario, com perguntas abertas e fechadas

e 0 meio de aplicac&o sera o correio eletrénico (APENDICE A).

Fase 1

Caracterizar o perfil do usuério => saber qual sua
instituicdo de origem, em qual unidade estéo lotados, sua
formacéo na graduacgdo e na pés-graduacdo e ha quanto
tempo concluiu;

Fase 2

Identificar atividades dos usuarios => significa
conhecer sua pratica, se ministra aulas para a
ETAPA 1 graduac&o ou pos-graduagao;

CONHECER Fase 3
Acessar a internet => se 0 usudrio usa a Internet
como ferramenta de trabalho;

Fase 4

Acessar BUs via rede e quais as mais procuradas
=> se procura por Bibliotecas Universitaria na Internet e
quais séo as mais procuradas;

Fase 5
Identificar produtos procurados => quais produtos de
Bibliotecas Universitarias que o usuario (cliente) procura
via rede;

Fase 6
Identificar produtos desejaveis => quais Sdo 0s
produtos de Bibliotecas universitarias que gostaria de
acessar.

Figura 5: Etapa 1 — Conhecer os usuérios

3.2.1 Fase 1 — Caracterizar o perfil do usuario

O objetivo de caracterizar o perfil do usuario envolve aspectos sobre qual sua
instituicdo de origem, em qual unidade estéo lotados, saber dados da sua formacéao
na graduacdo e pos-graduacdo e ha quanto tempo concluiu.Tais informacfes séo
relevantes pois se tratando de uma biblioteca universitaria, o professor € um usuario
qualificado que pode auxiliar nos processos de melhoria continua. O docente
apresenta condi¢cdes de participar da proposta que visa melhorar a prestacdo de

produtos da BU por tratar-se de um usuario especializado e pela forma com que
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interage no ambiente, além de disseminar a informacao entre os seus pares (colégio

invisivel).

3.2.2 Fase 2 — Identificar atividades dos usuarios

Esta fase tem como objetivo saber se existe alguma relacdo da sua pratica
docente com os produtos procurados ou acessados, aléem de observar a relagao
com sua area de formac&o. Para a gestdo da BU conhecer se os interesses dos

seus usuarios esta de acordo com a disponibilizacao dos recursos da BU.

3.2.3 Fase 3 — Acessar a Internet

Verificar a finalidade do acesso da Internet pelos usuarios e observar se a
mesma tem se consolidado como uma ferramenta de trabalho, buscando

alternativas no mundo virtual para auxiliar o mundo real.

3.2.4 Fase 4 — Acessa Bus via rede / quais as mais procuradas

Procura-se contextualizar as questdes (6 e 7, APENDICE A) para saber qual o

interesse do usuario em relacéo as BUs e quais sdo as mais procuradas.

3.2.5 Fase 5 — Identificar produtos procurados

Identificar quais os produtos de bibliotecas universitarias que o usuario procura
via Internet, significa conhecer as fontes de informagdo que Ihe servem de
subsidios para sua préatica docente. Esta questdo mostrard os produtos que podem

despertar seu interesse e o fazerem procurar por produtos on-line.
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3.2.6 Fase 6 — Identificar produtos desejaveis

Esta fase tem como objetivo saber o que o usuario acessa, que € diferente do
que procura. A diferenca esta que a procura é a sua necessidade por fontes de
informacdo enquanto o que ele acessa pode ser o que esta disponibilizado na

rede.

3.3 Etapa 2 — Detectar lacunas (GAPS)

A segunda etapa prop0Oe identificar as lacunas para saber se 0 usuério esta
satisfeito com os produtos oferecidos pela BU FURG e através dessa identificacao
analisar a deficiéncia nos processo e identificar produtos ndo oferecidos pela BU. E
importante dizer que a procura € em relacdo ao que o usuario necessita como fonte
de informacé&o, enquanto o0 que ele acessa sao os produtos disponibilizados. A

figura 6 ilustra os passos desta etapa.

Fase 1
Identificar processos de procura dos
usuarios referente aos produtos que a BU

FURG nao oferece => através do

ETAPA 2 levantamento de dados detectar os
DETECTAR produtos néo oferecidos pela BU;
LACUNAS Fase 2

Analisar as deficiéncias nos processos
=> identificar as lacunas existentes nos
processos que viabilizam a disponibilidade
e acessibilidade dos produtos;

dos produtos;

Figura 6: Etapa 2 — Detectar as lacunas
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3.3.1 Fase 1 — Identificar processos de procura dos usuarios

Através do levantamento de dados detectar os produtos que ndo constam no
oferecimento da BU e delimitar quais bibliotecas procura, quais sdo os tipos de

fontes e outras informacdes desejadas para a comunidade pesquisada.

3.3.2 Fase 2 — Analisar as deficiéncias nos processos

Nesta fase verificar-se-4 as deficiéncias nos processos, GAP’s existentes na
BU citada, ou seja, a partir do confronto com a fase anterior, especificar lacunas a
serem estudadas. Esse estudo possibilitara a BU a criacdo de ferramentas para a
melhoria continua a oferta de produtos. Os produtos acessados forneceréo
informacdes para que a BU possa relaciona-los com os seus e tracar metas para

gue possa disponibiliza-los.

3.4 Etapa 3 — Melhores praticas

A terceira etapa propde identificar as melhores praticas para implementacao da
melhoria continua dos produtos da BU. Esta etapa € fundamental na proposta
apresentada, pois direciona acdes que possam ser executadas. Compde-se de
guatro fases que envolvem o contexto da biblioteca, as expectativas dos usuarios,
as oportunidades de acesso e uso e os produtos a serem disponibilizados pela BU.

A figura 7 ilustra os passos desta etapa.



ETAPA 3
MELHORES
PRATICAS

\

Fase 1

Caracterizar a biblioteca => através das
informagcBes institucionais e da analise dos
processos e produtos contextualizar a BU FURG
para comparar com as indicagbes dos usuarios
referentes aos produtos procurados e utilizados em
outras BUs;

Fase 2

Identificar as expectativas dos usuarios =>
conhecer quais as expectativas para melhorar a
oferta de produtos BU FURG;

Fase 3

Facilitar oportunidades de acesso e uso =>
saber quais os produtos procurados para serem
disponibilizados e torna-los acessiveis aos usuarios
pela BU FURG;

Fase 4

Identificar produtos a serem disponibilizados
pela BU FURG => conforme as informac¢des
recolhidas mapear os produtos necessarios e nao
encontrados.

Figura 7: Etapa 3 — Melhores praticas

3.4.1 Fase 1 — Caracterizar a biblioteca
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Ao caracterizar a biblioteca se possibilita contextualizar a estrutura, 0s recursos,

as acbes e os produtos ofertados para a sua comunidade é de fundamental

importancia para aplicar a técnica do benchmarking pois comparando contextos

diferentes, necessidades especificas de usuérios, pode-se implementar a melhoria

continua na unidade de informacao.

3.4.2 Fase 2 — Identificar as expectativas dos usuarios

A definicdo dos produtos apontados pelas expectativas dos usuarios possibilita

decidir quais serdo os produtos que passardo a ser ofertados. Ao definir estes,

caberd a BU tracar estratégias que possibilitem analisar sua implementacéo.
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3.4.3 Fase 3 — Facilitar oportunidades de acesso e uso

Ao analisar as necessidades informacionais e o0 comportamento do procura
dos usuarios pode-se saber quais as melhorias e/ou inovacdes a serem aplicadas
para produtos a serem disponibilizados e acessiveis aos usuérios pela BU FURG.

3.4.4 Fase 4 — ldentificar os produtos a serem disponibilizados pela BU

Esta fase objetiva identificar produtos a serem disponibilizados pela BU,
baseado no benchmarking para mapear os produtos necessarios e néo

encontrados.
i 1-Necessidades :
4-Melhores praticas Biblioteca 2-Expectativas

: 3-Oportunidades ;

Figura 8: Identificacdo das melhores préticas

A partir da figura acima, seguindo cada fase da etapa Melhores praticas, e ao
aplicar a técnica do benchmarking em outras unidades de informacdo pode-se

identificar as necessidades dos produtos mais procurados no ambiente on-line;
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representar a necessidade/expectativa do usuario; proporcionar oportunidades de

melhoria continua de produtos e estabelecer as melhores praticas para BUs.

3.5 Etapa 4 — Agir

Conforme Rados (2000) a fase de geracédo de idéias € “[...] o reconhecimento de
oportunidades de melhoria, ou seja, atividades ou subprocessos que podem ser
modificados ou até mesmo excluidos, a fim de otimizar e promover agregacao de
valor.”

De acordo com a metodologia proposta desta pesquisa, a etapa Agir propde a
definicdo de um plano de acdo. Atividade relacionada com a criacdo de estratégias
proporcionando ac¢des de melhoria continua para a biblioteca universitaria, além de
envolver todos que atuam direta ou indiretamente com o usuéario (cliente). O
envolvimento do usuéario € fator essencial para que as propostas de melhorias
possam ser, implementadas e acompanhadas para verificacdo das condicdes de
trabalho, além de analisar aspectos relevantes para seu sucesso. A(s) biblioteca(s)
citadas como referéncia pelos usuérios passara(do) a desempenhar o elemento de
comparacao para validar a metodologia proposta para a BU. A internet, vista como
ferramenta de comunicacao para o acesso e uso de fontes de informacéo externas
da organizacéo pesquisada proporcionara a constatacdo dos dados para respectiva
andlise e discussdo. A figura 09 representa a etapa 4 da metodologia proposta.

3-Oportunidades

Fase 1
Definir plano de acdo => criar estratégias que possibilitem a
implementag&o de melhorias na BU;

ETAPA 4 Fase 2

AGIR Envolver pessoas e comunicar usuarios => significa definir
objetivos a serem alcangados e as metas a serem atingidas;

Fase 3
Implementar => promover as mudancas e inovacdes definidas
através da identificagdo dos GAP’s e das melhores préticas;

Fase 4
Acompanhar => analisar a implementacdo das mudancas
propostas.

Figura 9: Etapa 4 — Agir
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3.5.1 Fase 1 — Definir plano de acéo

Esta fase tem como objetivo tracar metas que possibilitem a execucdo da
proposta de melhorias. O plano de agao precisa ser dindmico de forma a ser
eficiente e préatico o bastante para mostrar resultados. Os itens contidos no plano
de acao precisam contemplar a oferta da demanda para satisfazer a necessidade
dos usuarios observando os recursos humanos, financeiros e tecnolégicos no

contexto da biblioteca.

3.5.2 Fase 2 — Envolver pessoas e comunicar usuarios

O objetivo principal desta fase da etapa 4 consiste em envolver pessoas. O
processo de comunicacgao é fator relevante para a interacdo dos usuarios com a BU
e vice-versa, o processo de melhoria continua reside no envolvimento de toda
comunidade académica integrante da BU. Para que possa dar certo a troca, é
fundamental estabelecer valores culturais e organizacionais como o0 respeito, a
confianca, a solidariedade por parte de todos os envolvidos no processo. Sera
preciso usar estratégias onde cada um sinta-se como agente da mudanca e que o

seu papel tenha relevancia.

3.5.3 Fase 3 — Implementar

A implementacao das mudancas devera ser feita de forma gradativa, passando
pela retro-alimentacdo (avaliacdo constante) das diversas etapas e fases. As
medidas implementadas necessitam ser amplamente divulgadas na comunidade
académica para dinamizar o fluxo de informacéo.

No plano estratégico focaliza-se a cultura organizacional implicando na inclusédo
digital e dinamizando o processo de inovacgéao tecnologica e cientifica.

No plano tatico empregar métodos e técnicas de divulgacdo de produtos, seja

por meios de comunicagao internos (jornal interno, boletim, informativos, cursos e
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treinamentos, correio eletrdnico, memorandos, entre outros) e se possivel externos
com o apoio da midia local e efetuar parcerias com outras instituicbes para ampliar
0 acesso a recursos informacionais.

No plano operacional o fator da infra-estrutura (rede, velocidade de transmisséao,
assinatura de publicacdes, licencas de uso, entre outros), possibilitara condi¢cdes

mais propicias para impulsionar a competitividade e produtividade académica.

3.5.4 Fase 4 — Acompanhar

Na gestdo de processos, toda a mudanca implementada necessita ser
acompanhada, objetivando sempre um feedback (retro-alimentac&o). E necessario
observar o atendimento as necessidades dos usuarios e da BU. A adaptagéo e o
acompanhamento com vistas a repetir a metodologia proposta podem mostrar a
importancia desse processo. O acompanhamento precisa ser realizado pela gestéo
da BU e preferencialmente com estudos sistematicos periddicos, avaliando as
diferentes etapas e respectivas fases. A presente proposta metodolégica sera
aplicada na BU FURG (resultados descritos no capitulo 5 e respectiva analise e

discusséo no 6). A seguir esta descrita a metodologia da pesquisa.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS DA PESQUISA

O presente capitulo tem por objetivo expor os procedimentos da pesquisa,
apresenta as etapas da investigacdo: caracterizacdo do ambiente da pesquisa,
meétodos, técnicas e caracteristicas da pesquisa, o delineamento quanto a natureza
e tipo da pesquisa; delimitagdes; universo, populacdo e os sujeitos da pesquisa;
procedimentos de coleta de dados; o instrumento (0 questionario), sua aplicacéo e

respectivos procedimentos para a analise dos dados.

4.1 Caracteristicas do ambiente da pesquisa - FUNDACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE

A Instituicdo esta distribuida em trés Campi (Campus Cidade, Campus Carreiros
e Campus Saude) e trés areas isoladas (Museu Oceanogréfico "Prof. Eliézer de
Carvalho Rios", Estacdo de Aquicultura Prof. Marcos Alberto Marchiori e Editora e
Grafica Dom Antbnio Zattera/Radio Universidade/Servi¢co de Assisténcia Judiciaria).

A Universidade mantém curso de Ensino Médio, seis cursos Teécnicos
Profissionalizantes, 35 cursos de Graduacdo, nove de Especializagdo, Residéncia
Médica, dez de Mestrado e um de Doutorado, envolvendo diferentes areas do
conhecimento. Anualmente sdo abertas 1.166 vagas nos cursos de graduacéo,
sendo a populagdo discente, da Universidade, em 2003, cerca de 8.500 alunos,
distribuidos nos cursos de graduacdo, pos-graduacdo, Ensino profissionalizante
(Colégio Técnico Industrial - CTI) e Ensino Fundamental (Universidade mantém
convénio com o municipio e através deste auxilia a Escola de 1° Grau - CAIC)

O corpo docente do quadro permanente da InstituicAo € composto por 482
professores, dos quais 175 sdo doutores, 181 mestres, 98 especialistas e 28
graduados, o que possibilita o desenvolvimento de inimeros projetos de pesquisa,
com a distribuicdo de aproximadamente 100 bolsas de Iniciacdo Cientifica em
convénios com o CNPqg, FAPERGS e CAPES. A Universidade conta também com

821 servidores técnico-administrativos e maritimos.
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4.2 Métodos, técnicas, natureza e caracteristicas da pesquisa

Ao falar sobre método € importante visualizar as etapas a serem percorridas
para que a pesquisa cientifica possa ser replicada. Trata-se de uma pesquisa
aplicada que objetiva gerar conhecimentos contextualiza-los numa realidade social,
educacional, cientifica e tecnoldgica brasileira de maneira a auxiliar na solugéo de
problemas especificos.

Gil apud Silva 2001, p. 21, diz que a “Pesquisa Exploratéria visa proporcionar
maior familiaridade com o problema com vistas a torna-lo explicito ou a construir
hipoteses.”

“As pesquisas exploratorias e descritivas sdo as que tém por objetivo definir
melhor o problema, proporcionar as chamadas intuicdbes de solucdo, descrever
comportamentos de fendmenos, definir e classificar fatos e variaveis” (SALOMON,
2001, p. 158)

Quanto a natureza, a pesquisa € qualitativa e quantitativa. Godoy citado por
Blattmann (2001, p. 12), enfoca que a pesquisa qualitativa surge de guestdes ou
focos de interesses amplos, e que se delineiam de acordo com o desenvolvimento
do estudo. Envolve a obtencdo de dados descritos sobre o ambiente da pesquisa,
sujeitos, e processos interativos pelo contato direto sobre a situacdo estudada, com
o intuito de compreender os fenbmenos segundo a perspectiva dos sujeitos, isto €,
dos participantes da situacdo em estudo.

Desta maneira, ao adotar a abordagem qualitativa para a presente pesquisa, as

caracteristicas principais focalizam:

a) trabalhar com uma realidade observavel; no caso o sistema de bibliotecas da
FURG,;

b) possuir carater descritivo;

c) a analise dos dados é realizada de maneira subjetiva e indutiva pela
pesquisadora;

d) buscar a interpretacdo de fendmenos e a atribuicao de resultados.

Silva (2001, p. 20) considera que na Pesquisa Quantitativa: “[...] tudo pode ser
quantificavel, o que significa traduzir em numeros opinides e informacdes para

classifica-las e analisa-las." Momento em que o autor lembra a importancia da
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aplicacao das técnicas estatisticas tais como percentagem, média, moda, mediana,
desvio-padrao, coeficiente de correlacdo, entre outros.

Os dados da pesquisa quantitativa sdo organizados em graficos e quadros. Para
sua analise utilizam-se técnicas estatisticas, utilizando a ferramenta Microsoft Excel,
que permite o uso de planilha, facilitando a geracéao de graficos e a correlacédo dos

resultados.

4.2.1 Tipo da pesquisa

Para Gil (1992, p.71-72) um numero elevado das pesquisas realizadas a partir
de material impresso pode ser classificada como bibliografica. Ao realizar o
levantamento bibliografico e os demais procedimentos de selegcdo, leitura,
fichamento e redacao, facilita o desencadeamento de idéias direcionamento de
decisdes e respaldar a arglicao das analises dos resultados.

Conforme Silva (2001, p. 21) a pesquisa descritiva “[...] visa descrever as
caracteristicas de determinada populacdo ou fenbmeno ou o estabelecimento de
relacfes entre variaveis.”

E para Barros e Lehfeld (2000, p.70) “[...] a pesquisa descritiva engloba dois
tipos: a pesquisa documental e/ou bibliografica e a pesquisa de campo”.

A pesquisa bibliografica, segundo Barros e Lehfeld (2000 p.70) é definida como
aguela que “[...] efetua tentando-se resolver um problema ou adquirir conhecimentos
do emprego predominante de informac¢des advindas de material grafico, sonoro e
informatizado.” Para esses autores torna-se fundamental que o “[...] pesquisador
faca um levantamento dos temas e tipos de abordagens ja trabalhados por outros
estudiosos, assimilando os conceitos e explorando os aspectos ja publicados”.

Os critérios investigados foram: caracterizar os sujeitos quanto a sua formagéo
e capacitacdo, identificar atividades (ensino) dos usuarios, finalidade de uso da
internet e demanda informacional dos professores da FURG, utilizando o
questionario (APENDICE A) e confrontando com a validacdo da proposta
metodoldgica para melhoria continua em unidades de informacdo (descrito no

capitulo 3).
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As pesquisas exploratorias geralmente assumem forma de pesquisa
bibliografica. A fundamentacdo teorica e a respectiva andlise e discussdo dos

resultados foram respaldadas na pesquisa bibliogréfica.

4.3 Delimitacdes da pesquisa

Ao validar proposta metodoldgica para melhoria continua em unidades de

informag&o na BU FURG, foram considerados os seguintes aspectos:

a) o estudo limita as generalizagbes das conclusdes, uma vez que 0s sujeitos
da pesquisa para descricdo e andlise (professores da FURG) apresentam
particularidades devido a sua insercdo num contexto social, cultural, cientifico
e tecnoldgico;

b) as técnicas para obtencdo dos dados, benchmarking, questionario e analise
documental também s&o restritivas. Como as analises dos dados sao de
natureza perceptiva, pode haver uma compreensdo diferenciada dos fatos
conforme a experiéncia da pesquisadora e respaldar na literatura estudada.
Da mesma forma, a analise das questdes abertas do questionario semi-
estruturado pode apresentar distor¢cdes de entendimento diferenciado entre o
pesquisador e o sujeito da pesquisa;

c) também cabe considerar que o questionario € um fator limitante, ao abordar
alguns aspectos do assunto em detrimento de outros;

d) utiliza-se como amostra efetiva, o grupo de professores da FURG, foram
preenchidos questionarios e devolvidos no prazo do inicio de novembro de
2002 a janeiro de 2003.

4.4 Universo, populacéo e os sujeitos da pesquisa

Nesse estudo utilizou-se como universo da pesquisa todos os professores
efetivos, com formacdo em engenharia vinculados a FURG: (Engenharia Civil,
Engenharia de Alimentos, Engenharia de Computacdo, Engenharia Quimica,

Engenharia Mecéanica, Engenharia Metallrgica e Engenharia Industrial).
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A populacdo da pesquisa consistiu em noventa e sete docentes, considerando
os docentes efetivos da FURG, independente da sua lotacdo (Departamento) e da
sua titulagéo.

Os sujeitos respondentes do objeto de estudo, possivel de quantificar e
identificar foram no total 32 sujeitos pelos questionarios devolvidos a pesquisadora,
representando 33% da populacdo estudada. Cabe destacar que a pesquisadora
conseguiu uma alta taxa de retorno devido ao seu vinculo como Diretora do sistema

de biblioteca e ocupar a funcéo de docente nesta instituicao.

4.5 Procedimentos de coleta de dados

O procedimento na coleta de dados para que se procedesse a pesquisa de
campo iniciou em setembro de 2002 (contato com os Departamentos).

O segundo contato deu-se trinta dias apdés o primeiro, dia seis de outubro de
2002. Dos quatro Departamentos um entregou a lista 48h apés pedido, outro, uma
semana depois e dois retardaram a entrega da lista de docentes. Foram feitos
contatos telefénicos e via e-mail, sendo que um foi necessario ir até o local e anotar
0s enderecos. ApOs a obtencdo da listagem geral agrupando as unidades com
docentes formados nas engenharias. No total listou-se 97.

O instrumento para coleta de dados foi encaminhado préximo ao recesso de
final de ano, acredita-se que tal periodo possa ter dificultado o retorno, pois se sabe
que em virtude das festividades natalinas muitos docentes afastam-se das suas
atividades.

Percebeu-se que os pesquisados ndo demonstraram dificuldades em responder
ao instrumento a obtencdo da amostra foi de 33% em relagéo ao total.

O Instrumento foi enviado no inicio da manha e ao final do dia contava com 9
retornos o, que ao final da 9% do total de respostas. Do segundo ao sétimo dia
constatou-se 17, totalizando 17%. A partir dai, visto a proximidade do final de ano e
o fato de que a Universidade estava em recesso, percebeu-se que as respostas
tornaram-se mais espacadas e do oitavo ao décimo oitavo dia foram 6 instrumentos
recolhidos. Encerrando-se assim o periodo de coleta de dados.

A sequir, descreve-se o respectivo instrumento de pesquisa.
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4.6 O instrumento de coleta de dados

Cunha (1982) e Gil (1992) em relacdo ao instrumento de coleta de dados em
estudo de usuarios constatam que o questionario € o mais freqtientemente utilizado
para obtencéo de dados nas pesquisas sociais.

Consiste numa lista de questdes a serem propostas pelo pesquisador junto aos
informantes para obtencdo de dados, escolhidos pelos mais diversos métodos de
amostragem.

Na visdo de Barros e Lehfeld (2000, p. 90) o questionario € o instrumento mais
usado para o levantamento de informagdes, portanto, junto a entrevista, formam os
métodos mais utilizados para a realizacdo de pesquisas sobre a necessidade de
informacdo. Recomendam que 0 mesmo ndo esta restrito a uma determinada
guantidade de questbes, porém aconselham que nao seja muito exaustivo,
desanimando o pesquisador e o respondente.

Uma definicdo de Gil (1992, p.124) para questionario é

[...] como a técnica de investigagdo composta por um ndmero mais ou
menos elevado de questdes apresentadas por escrito as pessoas, tendo por
objetivo o conhecimento de opinides, crencas, sentimentos, interesses,
expectativas, situagdes vivenciadas entre outras.

A construgdo do instrumento de coleta de dados teve como base o interesse em
obter informacdes detalhadas referente ao perfil dos sujeitos para caracterizagcdo e
conhecimento dos seus interesses relativos as necessidades informacionais além
de validar o modelo proposto resultou no questionario (APENDICE A), estruturado
com perguntas semi-abertas, possibilitando a analise quantitativa e qualitativa.

Este instrumento foi validado por pré-teste aplicado a quatro professores do
universo da pesquisa, previamente informados sobre os objetivos da pesquisa. Em
seguida adaptado conforme sugestdes encaminhadas pelos professores.

O questionario elaborado (APENDICE A) é constituido de 12 questdes e engloba
0s aspectos:

a) caracterizacdo da populagdo em estudo, ou seja, caracterizar os professores
da FURG contemplados nas questbes 1, 2.1, 2.2, 2.3, 2.4 referentes a area

de formacéao e atuacgéo, instituicdo e tempo de realizac&o.
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b) identificacdo das atividades docentes no ensino: nivel, area e disciplina,
sendo as questdes 3 e 4

c) identificagc&o da finalidade do acesso a internet, questdo 5

d) levantamento sobre acesso a outras bibliotecas via internet, questbes 6 e 7.

e) identificacdo dos tipos de fontes acessadas, questao 8,

f) identificacdo das informacdes que gostaria de acessar, questao9.

4.7 Aplicacdo e respectivos procedimentos para a analise dos
dados

As abordagens quantitativa e qualitativa de pesquisa diferem pela sistematica e
pela forma de tratar o objeto de estudo. E a natureza do problema e o nivel de
aprofundamento desejado que devem determinar a escolha da abordagem.

As questBes qualitativas e quantitativas sdo categorizadas no capitulo 5 —
Aplicagdo da metodologia Resultados, e analisadas e discutidas de forma
interpretativa no capitulo 6, Discussdo e interpretacdo dos resultados, segundo
analise de conteddo preconizado por Bardin (1994, p. 109). Os resultados
guantitativos sdo apresentados de forma descritiva e com auxilio de graficos e
quadros. As técnicas estatisticas utilizadas estdo de acordo com a tabulacdo e
utilizando a frequéncia.

Quanto a analise e interpretacdo dos resultados, estdo pautados na revisao da
literatura e na reflexdo critica da pesquisadora. No capitulo a seguir seréo

apresentadas as validagbes da metodologia propostas.
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5 APLICACAO DA METODOLOGIA

Neste capitulo pretende-se contextualizar o ambiente da pesquisa e a aplicacdo
da metodologia proposta. Conforme o capitulo anterior, as etapas desenvolvidas

neste, seguem a mesma ordem das etapas propostas.

5.1 Caracteristicas do ambiente da unidade de informacéo -
sistema de Bibliotecas da FURG-NID

As Bibliotecas da Fundacao Universidade Federal do Rio Grande, estdo dentro
de um sistema chamado Nucleo de Informacédo e Documentacdo. Compdem-se de
uma Biblioteca Central, localizada no Campus Carreiros e quatro Setoriais,
localizadas em outros Campi da FURG, conforme descrito abaixo. Tem como
principal objetivo atender as atividades pedagogico-cientificas da Universidade,
tendo em vista 0 ensino, a pesquisa e a extensdo. Atua como 6rgdo coordenador
das cinco Bibliotecas, sendo que algumas atividades s&o desenvolvidas
independente da Biblioteca Central.

a) Biblioteca Central Dr. Hugo Dantas da Silveira — Campus Carreiros dispde de
uma area de 1.432,08 m2 distribuida de forma a disponibilizar o livre acesso
ao acervo, propiciando ao usuario procurar pelo material diretamente nos
catalogos on-line.

b) Biblioteca Setorial do Campus Cidade — Abrange uma area de 482,26m2
distribuida em saldo de leitura, espaco destinado ao acervo, balcdo de
empreéstimo, sala da administracdo conjunta com uma sala do acervo da Pdés-
graduagédo em Engenharia de Alimentos, uma sala de estudos e uma sala de
acervo do diario oficial. O acesso € livre ao acervo e aos terminais de
pesquisa.

c) Biblioteca Setorial de Pos-graduagdo em Oceanografia — Base Oceanogréfica
do Campus Carreiros. Criada em 1992, com o objetivo de atender o
Programa de Pds-Graduacdo em Oceanografia Biologica, em nivel de

Mestrado e Doutorado, desta Institui¢ao.
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d) Biblioteca Setorial da area académica da Saude Dr. Newton Azevedo —
Atende aos Cursos de Medicina, Enfermagem, Clinica Médica, strictu sensu
em Enfermagem, Curso Técnico de Enfermagem. Esta se encontra em
obras, com objetivo de ampliar seu acervo.

e) Biblioteca Setorial do Museu Oceanografico — Especializada na area de
Oceanografia, atende aos pesquisadores e servidores do museu.

A seguir estdo apresentados a aplicacdo da metodologia para melhoria continua

nas bibliotecas da FURG, isto é, confrontar a proposta e utilizar os dados do

guestionario aplicado aos usuarios.

5.2 Caracteristicas dos usuarios

A comunidade pesquisada teve como requisito inicial que os professores
participantes tivessem formacdo em engenharia (graduacdo e/ou pos-graduacao)
além de ministrar aulas para os Cursos de graduacdo de Engenharia da FURG
(Engenharia Civil, Engenharia Mecéanica, Engenharia de Alimentos, Engenharia de
Computacéo, Engenharia Civil Empresarial e Engenharia Mecanica Empresarial —
os dois ultimos citados existem pelo menos ha cinco anos na Instituigao).

Os docentes citados séo servidores efetivos da Instituicdo (ndo foram
consultados os professores substitutos), atuantes em sua area de formacéo.
Professores ministrantes de aulas para as Engenharias e que ndo tiveram o0s

requisitos solicitados (formacdo em engenharia) nao fizeram parte da amostra.

5.3 Etapa 1 - Conhecer

Esta etapa teve como objetivo identificar caracteristicas da comunidade
pesquisada com a intencdo de conhecer dados desde sua formacado, indo até as

atividades docentes desenvolvidas.



72

5.3.1 Fase 1 - Caracterizar o perfil do usuario

Esta fase apresenta os resultados das informacdes recolhidas sobre o perfil do

pesquisado.

5.3.1.1 Instituicdo de origem

No que se refere a Instituicdo de origem, ou seja, onde concluiram seus cursos
de graduacdo, a FURG é a maioria absoluta com 79%. A UFSM e a UFRGS,
destacam-se também com 6% cada. A UCPEL, a PUC-RJ e o Instituto Militar do
RJ com 3% cada. Conforme figura 10, abaixo, pode-se comprovar a grande

absorcao pela prépria Instituicéo.

0
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79%
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0O UCPEL

B UFSM

O UFRGS

Figura 10: Instituicdo onde concluiram a graduacao

5.3.1.2 Unidade administrativa onde estao lotados

Das Unidades administrativas ou Departamentos, forma como sao identificados
na Instituicdo, o que teve maior retorno foi o DMC, este também foi o que
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apresentou maior numero de docentes com formacdo em Engenharia, que sdo em
namero de 36, desses 14 responderam o que significa 33% dos docentes. O DFIS
gue conta com 18 docentes, 7 ou ou 39% do seu quadro respondeu. Ja o DQM
com 21 professores, foram 6 ou 28.5%. O DMT com 22 foi 0 que apresentou um
retorno menor de 5 ou 23%, porém foi o primeiro Dpt° a enviar a listagem solicitada.
A seguir, a figura 11 com as respostas obtidas em percentagens em relacao ao total

dos retornos.

19% 22%

o DFis.
@ DMT.
O DMC
16% O DQM

43%

Figura 11: Unidade administrativa onde estao lotados

5.3.1.3 Formacao na graduacgao

Identificou-se que dos entrevistados 38%, ou seja, a maioria tem formacédo em
Engenharia Civil, abaixo esta Engenharia Mecéanica com 31% seguido da
Engenharia Quimica com 19%. Os demais cursos de Engenharia detectados
tiveram um indice de 3%, sendo eles engenharia de alimentos, engenharia
metallrgica, engenharia elétrica e engenharia industrial, cada uma somou 3%, o

que significa apenas um docente formado. A seguir, figura 12 mostra os resultados.
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Figura 12: Formacéo na graduacéo

5.3.1.4 Instituicdo onde cursou PG Lato Sensu

A maioria dos respondentes cursou na Instituicdo de origem, a FURG, conforme

a figura abaixo.

UCPel

FURG
66%

Figura 13: Instituicdo onde cursou PG Lato Sensu
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5.3.1.5 Tempo de Concluséo do Lato Sensu

Ainda sobre os que cursaram, convém dizer que em relacdo ao tempo de
conclusao viu-se que dois cursaram ha 5 anos e os demais entre treze e vinte e oito
anos conforme lustram as figuras abaixo. Sobre os cursos, surgiram dois, sendo

cinglenta por cento em cada um.

28aa
17% 5aa

20aa
17%

13aa
33%

Figura 14: Tempo de conclusdo do PG Lato Sensu

5.3.1.6 Formacéao na PG Strictu Sensu — Mestrado

No que diz respeito ao PG Strictu Sensu, nivel mestrado, detectou-se que 81,5%
dos respondentes cursou. Em relacdo aos Cursos, o maior indice foi Eng. Civil com
23%, seguida da Eng. Quimica e de Producgdo, cada um com 19% e apos

Engenharia Mecanica.
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Eng. Quim.
19%

Eng. Cvil
23%

Eng. Ocean.
12%
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15% 19%

Figura 15: Formacédo na PG Strictu Sensu — Mestrado

5.3.1.7 Instituicao que cursou o PG Strictu Sensu — Mestrado

Das InstituicBes citadas, a UFRGS foi a que obteve um indice maior, com 26%
seguida da UFSC com 18% . A FURG e UFSCAR ficaram abaixo com 12%.
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Figura 16: Instituicdo que cursou o PG Strictu — Mestrado
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5.3.1.8 Tempo de conclusao no PG Strictu Sensu — Mestrado

Com relacdo ao tempo de conclusdo de curso, verificou-se que 12% concluiram
entre um e cinco anos, entre seis e dez anos de conclusdo apresenta o maior
indice que é 31%. Os demais periodos considerados que sdo de onze a quinze e
dezesseis a vinte anos, ou mais de vinte e um anos de formacao, respectivamente,
19% cada. Convém dizer que, percebeu-se entdo que abaixo de dez anos de

formado, soma 43%.

mais de 20aa 1]-|5
9% 9%

16 || 20
2%

9%

Figura 17: Tempo de conclusédo no PG Strictu Sensu — Mestrado

5.3.1.9 Area de concentracdo no PG Strictu Sensu — Mestrado

Ao procurar determinar a area de concentracdo, encontrou-se dificuldades, pela
divergéncia constatada, apenas as areas de Geotecnia e Estruturas repetiram-se.
Respectivamente 12 e 8% cada. As demais &reas, tornou-se dificil enumerar, pois

foram citadas uma Unica vez.



Estruturas
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Figura 18: Area de concentracéo do PG Strictu Sensu — Mestrado

5.3.1.10 Formacgao no PG Strictu Sensu — Doutorado
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O total de respondentes que confirmaram ter PG Strictu Sensu nivel doutorado

foi de 53%. O maior percentual foi em Eng. de Producdo com 15%, apds ficou eng.

Mecéanica com 12.5%. Engenharia Quimica ficou com 12.5% e Eng. Civil com

6.75%. Os demais cursos tiveram um pés-graduado, conforme mostra a figura 19

abaixo.

Inform. Telecom.
Eng. Quimica 6%
18%
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12%
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24%
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Figura 19: Formacéo no PG Strictu Sensu — Doutorado

Eng.Alimentos

Eng.Producéo
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5.3.1.11 Instituicao que cursou o PG Strictu Sensu — Doutorado

A Instituicdo que apresentou maior indice foi a UFSC com 28% de doutores la
formados, a UFSM e a UFRGS com 12%, ficando as demais com 6% cada. Dos

respondentes, trés, cursaram em Instituicoes estrangeiras.

UFSC
28%

UFSM

UNICAMP
2%

UFSCAR
2%

UspP
6%
Univ.de Londres
6% LAAS -CNRS COPPE - UFRJ DUKE UN.

6% 6% 6%

6%
Tech. Um.llmenau —

Figura 20: Instituicdo onde cursou o PG Strictu Sensu — Doutorado

5.3.1.12 Tempo de conclusédo do PG Strictu Sensu — Doutorado

No tempo de conclusdo detectou-se que 12% concluiram hd menos de um ano,
entre um e cinco anos totaliza 58%, entre seis e dez anos sao 24% e acima de
onze anos 6%. A figura 21 mostra que 82% dos docentes que responderam o
guestionario, concluiram sua pos-graduacédo ha menos de 10 anos.

>12

6 |--| 10
6%

24% <1

1}-]5
58%

Figura 21: Tempo de concluséo do PG Strictu Sensu — Doutorado
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5.3.1.13 Area de concentracdo no PG Strictu Sensu — Doutorado

Ao falar em area de concentragdo no doutorado, repetem-se as dificuldades
relativas a mesma questdo porém, referente ao mestrado. Nao houve agrupamento
significativo. ~Conforme o ocorrido anteriormente, as areas de Fabricacdo e
Geotecnia foram citadas mais de uma vez, qualidade e produtividade também

destacaram-se. A figura a seguir ilustra as areas que surgiram.

Robdticae Sistemas
Inteligéncia artificial Particulados
Geotecnia 7% 7% Termociéncias

7%
Transportes

7%
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Termodinamica

Fabricacdo aplicada
o 7%
Qualidade e
; Produtividade
Estruturzis .navals e Empreendedorismo Desenvolv. de 3%
oceanicas 7% Processos

% Quimicos
7%

Figura 22: Area de concentracdo no PG Strictu Sensu — Doutorado

5.3.2 Fase 2 - ldentificar atividades dos usuarios

Essas questdes foram formuladas no intuito de conhecer as atividades docentes
desenvolvidas na Instituicdo. As questdes do instrumento foram em relacdo as aulas
ministradas. E importante dizer que se reconhece a importancia de outras atividades
docentes direcionadas a extensdo e a pesquisa mas gue nesse momento € objeto

de pesquisa somente o0 ensino.
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5.3.2.1 Cursos de graduacao para os quais ministram aulas

Verificou-se assim, que a totalidade dos respondentes ministra aulas para o
ensino de graduacdo. Dos cursos da Universidade, os mais citados foram Eng.
Mecéanica e Eng. Civil, respectivamente com 27 e 25%. Os demais cursos de Eng.
foram citados menos vezes, outros Cursos, ndo 0s que sao objeto dessa pesquisa
foram citados uma Unica vez. Dos pesquisados é importante dizer que um, com
formacdo em Engenharia, citou ministrar aulas para quatro Cursos de graduacao,
sendo todos fora das Engenharias. Dos trés restantes, outro da aula apenas para
uma Engenharia. Daqueles que citaram ministrar para trés cursos (16%), com

excecdo de um, todos ministram aulas apenas para as Engenharias.

Eng. Quim.
Eng. Mec. Emp. ¢.Q Outros
14%

Eng. Mec.
36% 16%

Figura 23: Cursos de Graduacéo para os quais ministram aulas

5.3.2.2 Cursos de PG Lato Sensu para os quais ministram aulas

Em relacdo ao PG Lato Sensu 97% afirmou ndo ministrar aulas, apenas um

dos respondentes ministra aulas.
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5.3.2.3 Cursos de PG Strictu Sensu — Mestrado para 0s quais ministram
aulas

No PG Strictu Sensu, nivel mestrado totalizou 28% envolvidos com esse ensino.
Abaixo a figura 24 mostra que o envolvimento maior dos respondentes € com o PG
em Eng. Oceanica com 43%, seguido de Engenharia de Alimentos com 25%. Os

demais cursos tiveram percentual menor sendo citados uma Unica vez.

Oceano. Biol. Cién. Fisiol
8% 8%

Enfermagem
8%

Eng. Alimentos
25%

Eng. Oceénica
43%
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8%

Figura 24: Cursos de PG Strictu Sensu — Mestrado para os quais ministram aulas

5.3.2.4 Cursos de PG Strictu Sensu — Doutorado para o0s quais
ministram aulas

Ministrando aulas para o Doutorado, apenas um docente. Convém dizer que o
PG citado é fora da Engenharia. Observou-se que esse docente com formacdo em
Engenharia é o que mais se destaca ministrando aulas na Graduagédo ou PG fora

das Engenharias.
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5.3.2.5 Disciplinas ministradas

N&o houve condi¢cdes de mostrar as disciplinas ministradas da graduacéo ou do
pés-graduacdo em virtude de te sido gerado uma listagem muito extensa. Da
graduacdo foram 89, o que da 2.89% por respondente. O mesmo fato ocorreu com
as disciplinas do PG. Visto ndo haver agrupamento significativo, resolveu-se nao

mostrar as disciplinas.

5.3.3 Fase 3 — Acessar a internet

A primeira questdo direcionou-se para se 0 pesquisado usa a internet como
ferramenta de trabalho. No seu ponto de vista, ele procura a rede para fins
pessoais, lazer, profissional ou outros, o maior indice citado foi o profissional com
44%, pode-se dizer que o interesse estd em buscar/encontrar assuntos do seu
interesse que possam auxilia-lo no trabalho. Isto mostra a importancia que a rede
assumiu na vida desses profissionais. Apés, ficou com 31%, finalidade pessoal.
Nesse item pode-se dizer que resolver assuntos pessoais sem sair do local é
importante, fazendo com que nosso tempo seja otimizado. A op¢do menos citada foi
lazer com 24%. O acesso com finalidade profissional estd 55% acima que o

acesso com fins de lazer, conforme a figura abaixo.

Outros
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Profissionais
44%
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Figura 25: Acesso a internet
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5.3.4 Fase 4 - Acessar BUs via internet e quais as mais procuradas

Nessa questdo teve-se por interesse identificar se dentro do acesso com
finalidade profissional 0 acesso a BUs é relevante. A afirmativa da questao anterior
contrasta com os resultados dessa questdo, visto a maioria ter explicitado pouco
acesso a BUs via rede. A maioria (63%), afirmou baixa procura por produtos de

BUs via rede, enquanto que uma minoria (16%) afirmou grande acesso.
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Figura 26: Acesso a bibliotecas universitarias via rede

5.3.4.1 Bibliotecas universitarias mais procuradas no ambiente web

A questao relativa a Bibliotecas na rede foi aberta, o cliente/usuério citou a(s)
que lhe desperta(m) interesse. Dessa forma possibilitou também compreender
(questionar) a visdo do pesquisado. A “Biblioteca” mais citada foi o Portal de
Periddicos da Capes.

Inicialmente, pensou-se em coloca-lo a parte para uma discussdo posterior,
mas num segundo momento, e por ter sido mais citado, decidiu-se que estaria junto
com as demais citadas. O objeto de pesquisa do presente trabalho foi identificar
0os produtos online que as BUs de IES podem oferecer mas, para que isso se
concretize é necessario a existéncia fisica dessas. A idéia principal é que docente

tenha opcodes de se dirigir a Bus, ou, que do seu local possa acessar o que busca.
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A referéncia ao Portal da Capes € uma indicacdo das mudancas ocorridas na
realidade das Bibliotecas na atualidade. Com a facilidade da rede surge a
necessidade da disponibilizacdo de novos produtos. Um conjunto de sites
disponibilizados as IFES, que possuem Cursos de Pés-graduacdo contendo indices,
patentes, abstracts, artigos, outros enderecos, assim é o Portal.

Acredita-se que foi uma importante iniciativa do MEC, em vez de adquirir
mesmos titulos para diferentes Instituicbes, por que ndo partir para o virtual,
possibilitando a todos esse acesso? Como ja dito, ndo € objetivo conceituar ou
definir o Portal, ou discutir sua finalidade mas, destacar o quanto ele preponderou

em relacdo as demais bibliotecas citadas.

BIB. UNICAMP
13% Bib. UFSC

13%
Qutras

3%

Bib. USP
19%

Bib. UFRGS
22%

Portal Per.
CAPES
30%

Figura 27: Bibliotecas universitarias mais procuradas

5.3.5 Fase 5 — Identificar produtos procurados

Esta fase descreve o0s produtos que sdo procurados na internet em outras
bibliotecas pelos usuarios da biblioteca da FURG. Na questédo relativa a fontes de
informagé&o que procura na rede, em primeiro lugar foram os artigos. Esta afirmativa
esta de acordo com a questdo acima. Os pesquisados procuram informacdes
recentes da sua area. O uso de artigos é bastante ressaltado nesta area do

conhecimento.
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Figura 28: Produtos procurados na internet

5.3.6 Fase 6 - Identificar produtos desejados

Apresentar os produtos desejados pelos elementos pesquisados é o objetivo
desta fase. A Ultima questdo do instrumento de pesquisa procurou identificar os
produtos que o respondente gostaria de acessar, o item pesquisa foi 0 mais citado

seguido por normas técnicas, conforme a figura 29 abaixo.

Outros NI
6% 2%

Normas téc.
33%

Pesquisas
38%

Relatérios
21%

Figura 29: Produtos desejados
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5.4 Etapa 2 — Detectar lacunas

5.4.1 Fase 1 - Identificar processos de procura pelos usuarios

Conforme exposto na fase 1 da etapa 2, p. 57 essa fase pretende mostrar
através do levantamento de dados os produtos que ndo constam do oferecimento
da BU, delimitando quais Bus procura, quais produtos sado desejados (fontes de
informacgao). Salienta-se que nas fases 5 e 6 da etapa 01 sdo arrolados nos
graficos os produtos citados, enquanto que quadro 05, abaixo, mostra os produtos
procurados pelos usuarios e também os desejados que ndo constam no

oferecimento pela BU FURG.

Quadro 05 — Produtos procurados/desejados e ndo oferecidos

Produtos BU da FURG disponibiliza

Procurados Desejados Sim N&o

Teses

Artigos

Livros

Anais online
Normas técnicas
Relatérios
Pesquisas

XX | XX

XX XXX | X

X[ X[ X

5.4.2 Fase 2 — Analisar as deficiéncias nos processos

Nesta fase verificou-se que todos os produtos citados pelos usuarios, sejam
procurados na rede, ou que deseja acessar, nao fazem parte dos oferecidos pela
BU em questdo. As lacunas referem-se as necessidades expressas pela
comunidade pesquisada. Em virtude do presente trabalho abranger o oferecimento
de produtos online destaca-se que sdo varias as lacunas detectadas. A deficiéncia
esta na oferta da BU em questao, onde todos os produtos que despertam interesse
da comunidade nao fazem parte do leque ofertado. Constata-se assim que a

referida BU disponibiliza o minimo de op¢des aos seus usuarios.
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5.5 Etapa 3 — Melhores praticas

Esta etapa caracteriza-se por identificar as melhores praticas para

implementacdo da melhoria continua.

5.5.1 Fase 1 — Caracterizar a biblioteca da FURG

A biblioteca central Hugo Dantas da Silveira caracteriza-se como uma biblioteca
publica federal, localizada no campus carreiros da FURG. Seu acesso € irrestrito
para toda a comunidade universitaria e local. Em termos de estrutura fisica
disponibiliza salas de estudo individual, saldo de leitura, catalogo online e acesso
livre as estantes, sendo apresentada para a comunidade online, na home page
institucional, através de um link localizado na parte de servigos. A referida biblioteca
apresenta-se como um conjunto de links especificando seu histérico e alguns
servicos disponibilizados, entre eles comut e palestras sobre o Portal da Capes.
N&o oferecendo nenhum tipo de base de dados inter-institucional, com excec¢éo do

Portal da Capes.

5.5.2 Fase 2 — Identificar as expectativas dos usuarios

De acordo com o modelo usado e com os interesses dos usuarios explicitados
na pesquisa realizada, os produtos que devem ser oferecidos sao: artigos, teses,
livros, anais online, pesquisas, normas técnicas e relatorios. Conforme analise dos
resultados, artigos e teses foram 0s mais procurados, e 0s mais desejados foram
pesquisas e normas técnicas. Entre as principais estratégias adotadas cita-se a
necessidade da divulgagéo intensa do Portal de Periddicos da Capes, pois acredita-
se que o mesmo contém, todas, sendo a maioria das necessidades aqui

explicitadas pelos usuérios.
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5.5.3 Fase 3 — Facilitar oportunidade de acesso e uso

Conforme exposto na fase 3 da etapa 3, saber quais os produtos procurados
para serem disponibilizados e torna-los acessiveis aos usuarios pela BU FURG.
Acredita-se na necessidade da divulgacdo do Portal em questdo, além de ser o
mais citado pela comunidade, detecta-se também a possibilidade do mesmo suprir
suas expectativas. A partir dessa visdo a BU FURG disponibilizou uma bibliotecéaria
para realizar palestras sobre o do Portal da Capes no meio académico, incluindo
cursos de graduacao e pés-graduacdo. Além dessa iniciativa passou a contar com
grupos de alunos do curso de biblioteconomia. A divulgacao foi feita para todas as
unidades (Departamentos), junto a midia interna (Assessoria de Comunicacéo
Social) e também midia local (jornais).

5.5.4 Fase 4 — Identificar os produtos a serem disponibilizados

Os produtos a serem disponibilizados pela BU FURG, constam no quadro 05 da
p. 87.

Como exemplo pratico citamos o caso do Professor X que para cumprir com
suas responsabilidades tem necessidade de encontrar Y produtos online na
biblioteca e agilizar seu trabalho suprindo suas expectativas através das
oportunidades encontradas, ou seja, as melhores praticas.

5.6 Etapa4 - Agir
Esta etapa caracteriza-se por definir um plano de agdo que proporcione

melhoria continua a BU FURG.

5.6.1 Fase 1 — Definir plano de acéo

O objetivo da presente fase, conforme o capitulo 3 - metodologia proposta - foi
estabelecer um plano de acéo, conforme as bibliotecas citadas na pesquisa para
gue as mesmas fossem a base de comparacdo com a BU FURG. A “biblioteca”
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mais citada pelos pesquisados foi o Portal da Capes, na verdade n&o caracterizado
como uma biblioteca publica universitaria. A diferenca estd que este trabalho,
durante todo o tempo, referiu-se a biblioteca no sentido de um prédio que ocupasse
lugar fisico no meio institucional e que seria 0 parametro para o oferecimento de
produtos on-line.

Os pesquisados usaram sua visdo/experiéncia indicando o local citado como a
biblioteca mais completa. A analise critica que pode ser feita é que mesmo se
houvessem recursos financeiros para aquisicdo de bases de dados de texto na
integra, teses, patentes, entre outros produtos importantes, dificiimente uma
biblioteca universitaria poderia concorrer com o Portal citado. O mesmo € um
esforco do Ministério da Educacdo em proporcionar para as IFES condi¢bes de
acesso com gqualidade as publicacdes cientificas. Desta forma, e pelo alto custo,
uma biblioteca universitaria ndo teria condi¢cdes financeiras para se comparar ao
Portal.

Em relacdo as demais BUs citadas, destacaram-se a biblioteca da Universidade
Federal do Rio Grande do Sul - UFRGS. Biblioteca da Universidade de sdo Paulo —
USP, biblioteca da Universidade de Campinas - UNICAMP e biblioteca da
Universidade Federal de Santa Catarina — UFSC. Dentro da analise critica, percebe-
se que as mesmas, tem seus sites destacados na home page institucional,
diferente da BU FURG que é dificil de ser encontrada e aparece apenas na parte
relativa a servicos. Todas que foram lembradas pelos pesquisados tem o nome
Biblioteca destacado na pagina principal da sua Universidade. Oferecem
informacdes atualizadas tais como, acesso a bases de dados referenciais ou com
textos na integra, normas brasileiras de documentac¢éo, normas técnicas, banco de
dados sobre teses e/ou disserta¢des, entre outros.

Desta forma, abaixo o plano de acao da biblioteca da FURG:

a) constitui-se da urgente reformulacdo da sua home page redirecionando-a para

sites que contenham produtos de interesse da comunidade pesquisada,
conforme quadro abaixo:

Quadro 6: Reformulacédo da home page

Biblioteca da FURG servigcos nédo oferecidos Sites que devera redirecionar

Periddicos www.periodicos.capes.gov.br
www.scielo.br

Normas técnicas http://www.cnen.gov.br/defaultl.asp
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Dissertacbes/Teses

Inst. Brasileiro de Inf. Cientifica e Tecnoldgica —

Ibict http://www.ct.ibict.br:81/site/owa/si_consulta
Banco de Teses e Dissertacdes do PPGEP www.eps.ufsc.br

Biblioteca Digital de Teses e Dissertacbes - USP http://www.teses.usp.br/

Biblioteca Digital da Unicamp http://libdigi.unicamp.br/document/list.php?tid=7
Biblioteca Digital de Teses e Dissertagfes da http://www.biblioteca.ufrgs.br/bibliotecadigital/
UFRGS http://www.teses.cpd.unb.br/

Banco de Teses e dissertacfes da Um. De Brasilia

- UNB

b) busca por outros enderecos que oferecam/apontem produtos online de
bibliotecas;

c) destaque na pagina inicial da instituicdo para a BU FURG.

5.6.2 Fase 2 - Envolver pessoas e comunicar usuarios

Proporcionar a todos que atuam na biblioteca (estagiarios, assistentes e
bibliotecéarios) ter conhecimento das etapas do plano de acdo para que a equipe
atue conjuntamente e sinta-se responsavel pelas mudancas, além de:

a) retomar do uso do e-mail da biblioteca para ouvir a comunidade académica;

b) retomar o uso da caixa de sugestdes junto ao balcao de atendimento;

c) criacdo do informativo da BU FURG, disseminando-o0 a comunidade;

d) uso do informativo interno para divulgar as mudancas propostas.

5.6.3 Fase 3 — Implementar

A presente fase prevé a implementacdo das acdes no que diz respeito ao plano
estratégico e organizacional, onde sabe-se que uma instituicdo publica federal atua
com restricdes quando se refere ao processo de inovagdo tecnoldgica por
depender de recursos financeiros para tal. Nesse nivel as mudancas propostas
serdo desenvolvidas somente nos pontos que ndo ocasionar custos a universidade.
No que diz respeito ao plano tatico, o uso da midia interna e local tornou-se um

aliado constante na divulgacdo e apoio das medidas adotadas pela biblioteca em
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qguestdo. E no plano operacional a infra-estrutura existente foi usada para aprimorar
os produtos existentes/oferecidos, somente o uso de licengas e necessidades que

necessitavam de gastos néo foi possivel implementar.

5.6.4 Fase 4 — Acompanhar

O acompanhamento da gestdo dos processos propostos pelo modelo e uso da
retroalimentacdo fez-se durante o periodo de dois meses. Como foi destacado no
item anterior, problemas financeiros institucionais dificultaram a implementacéo da

proposta como um todo.
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6 DISCUSSAO E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

6.1 Sobre o oferecimento de produtos

Ao mencionar em produtos, reafirma-se o dizer de Garcez em sua dissertacao
de mestrado sobre a inexisténcia de uma padronizacdo em relacdo a conceituacao
de servicos informacionais. Usando o conceito de Juran (1997), “produto no
sentido amplo”, como resultado de qualquer coisa produzida pode-se atentar para
essa explosdo na area informacional. A cada dia encontra-se mais contetdo na
rede, sendo necessario classificar o que interessa do lixo informacional.

De acordo com Lemos (2002), toda a atividade da Universidade esta
intimamente relacionada com as suas funcdes de ensino, pesquisa e extensao, que
s6 podem ser desenvolvidas com uma BU competente. Desta forma pode-se
afirmar que todos os produtos de uma BU, classificados como bens ou servigos
necessitam estar diretamente ligados a necessidade dos seus clientes/usuarios e,
para tanto torna-se importante averiguar quais Sao seus interesses junto a BU.

A citacdo acima, diz entdo que o elemento chave para trabalhar a melhoria
continua numa organizacdo € o cliente. Como uma unidade que nao visa lucros, a
BU precisa valer-se das ferramentas que lhe possibilitem aplicar indicadores de
melhoria, baseando-se numa realidade préxima que possa ser analisada.

Partindo do pressuposto acima e utilizando o gerenciamento de processos e a
ferramenta benchmarking, constata-se que segundo a comunidade docente de
engenharia da FURG faz-se necessario uma interacdo maior com outras Bus, para
gue seja ampliado o leque de produtos oferecidos.

As exigéncias sao cada vez maiores, o cliente /usuario procura por produtos que
dinamizem sua vida académica. Sabe-se que ha uma pressa cada vez maior em
localizar informacg6es/conhecimento que possam facilitar a vida do cliente.

Entre os objetivos do presente trabalho destacou-se a verificacdo de produtos
necessarios/desejados no ambiente web, 0 mesmo mostrou que o local mais
citado como o prestador dos produtos procurados, quer seja em quantidade ou

qualidade, foi uma “Biblioteca” que compde-se de uma conjunto de sites que
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disponibilizam produtos que satisfazem as necessidades dessa comunidade. A
Biblioteca citada como a mais importante, foi 0 PORTAL DA CAPES, modelo a ser
seguido, no sentido de informagdes dinamicas.

Entre os produtos mais citados na pesquisa desenvolvida, destaca-se o artigo de
periédico, esta informacédo € tida como uma das mais acessadas na area cientifica.
Apds os periddicos, foram citados livros, anais de eventos online e teses.

Os documentos citados disponibilizam um conjunto de informacé&o/conhecimento
para a comunidade pesquisada que representa o seu dia a dia como docentes. Com
isto pode-se afirmar que as Bus além de disponibilizarem nas suas instalacdes
fisicas acervo a esse grupo, também precisa possibilitar-lhe o acesso ao
conhecimento existente na rede mundial de computadores.

Para Fachin (2002) “[...] a evolucdo da sociedade baseia-se no acesso e uso da
informac&o, no pensar para construir o novo [...]Jo inovar para que seja possivel
ampliar o conhecimento de cada individuo”. A partir desse ponto de vista observa-
se que o ambiente online poder tornar-se um aliado as Bus, no sentido de procurar
por produtos, bens ou servicos que possam auxiliar aos seus clientes. Mesmo que
a BU nao disponibilize fisicamente tais produtos, podera procurar por
sites/organizagfes que oferecam. Desta forma, podera promover/facilitar aos seus
clientes o encontro da informacé&o/conhecimento procurado.

Dentro desse assunto convém destacar a responsabilidade das Bus nesse
oferecimento, a importancia de trabalhar com mecanismos que possam recuperar a
informacé&o disponivel na web e também encontrar. Mais uma tarefa para as Bus
que pretendem usar a web como canal de disseminagdo do conhecimento, usar 0s

protocolos hoje disponiveis que objetivam padronizar a grande teia.

6.2 As lacunas detectadas no presente trabalho (GAPS)

No trabalho realizado, dentro das citagdes feitas pelos respondentes, na questao
relativa as fontes de informagdes que acessa/gostaria de acessar via web detectou-

se, conforme o quadro abaixo:
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Quadro 7: Identificacdo e importancia dos produtos para a Biblioteca

Que BU da FURG disponibiliza/importancia

Fontes de Que _

i . gostaria de ) ) )

informacao acessa Sim N&o importancia

acessar

Teses X
Artigos X X Muita
Livros X X Muita
Anais online X X Muita
Normas técnicas X X Muita
Relatorios X X Muita
Pesquisas X X Muita

De acordo com o quadro acima o interesse dos pesquisados estd em acessar
um numero maior de documentos, conforme ja citado, que lhes possibilite uma
atualizacdo na sua area de interesse. Dentre as informacfes acessadas, o0 artigo
de periddico é o mais procurado, certamente pelo grande fluxo que os periddicos
tem na vida académica, e por significarem informacéo atualizada.

Em relacdo a disponibilizacdo dos produtos citados/desejados constata-se que a
BU motivadora do presente trabalho néo disponibiliza nenhum dos relacionados,
dessa forma, faz-se necessario adotar uma estratégia que possa
aproximar/encaminhar aos prestadores desses servigos.

Nesse momento confirma-se o que foi exposto no capitulo dois, relativo aos
padroes que devem ser seguidos para que as informacdes possam ser
recuperadas. O conceito de que a Biblioteca tradicional estd sendo
desrritorializada, ocupando um novo espaco, um ambiente sem dimensdes, ou
ainda, o dizer de Battmann e Rados (2000), que “[...] as Bibliotecas estéao
desempenhando novos papéis e facilitando significativamente o0 acesso a
informacaol...]".

Ainda em relacdo aos resultados do instrumento de pesquisa mais uma vez
salienta-se o interesse por sites que aproximem o docente da informacao atualizada
e dindmica. A Biblioteca citada como a mais importante, foi o PORTAL DA CAPES,

modelo a ser seguido, no sentido de informacdes dinamicas.
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6.3 Proposta de melhorias, determinantes propostos

Em virtude do modelo de BU citado ndo ser uma BU fisica mas compor-se por
um conjunto de sites, a proposta a ser implementada, compde-se de :

e Localizar sites que oferecam ou direcionem:

e periddicos eletrbnicos e todo o tipo de informacdo online tais como livros,
normas, relatorios etc.;

e disseminar as informacdes contidas no Portal da Capes, em cada area do
conhecimento, mais especificamente na area pesquisada.

e atualizar a home page da BU em questdo, visando direciona-la para sites que

disponibilizem informagdes relevantes.
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7 CONCLUSOES, SUGESTOES E RECOMENDACOES

Este capitulo apresenta as conclusdes, consideracbes finais e as
recomendacdes da pesquisa. A pesquisa realizada na Fundacdo Universidade
Federal do Rio Grande, em 2003, utilizou como objeto de estudo a validacdo da
proposta metodoldgica para melhoria continua em unidades de informacdo mais
especificamente aplicado ao sistema de bibliotecas e um questionario dirigido aos
docentes das areas de engenharia da FURG.

O presente estudo colabora diretamente na area de Engenharia de Producéo,
pois desencadeia reflexdes tedricas referentes a linha de gestdo da qualidade e
produtividade, especificamente sobre a qualidade na gestdo da informacéo, e
também possibilita acrescentar uma visdo sobre estudos de usuarios de bibliotecas
universitarias colaborando nas areas de Ciéncia da Informacéo, Biblioteconomia e
Administracéo.

Foram alcancados o0s objetivos especificos e o geral desta pesquisa que visa a
validacdo da proposta metodoldgica estabelecida para inovacao de produtos em
unidades de informacd&o/bibliotecas disponiveis na internet, focada no cliente: uma
aplicacao na FURG.

Para caracterizar o ambiente da pesquisa, fornecer o embasamento teorico para
a revisdao de literatura, procedimentos metodolégicos e analise dos resultados
utilizaram-se recursos oriundos da pesquisa bibliografica e da documental.

Para validacdo da proposta de metodologia, foram utilizadas a pesquisa
guantitativa e a qualitativa. Pode-se concluir:

a) a comunidade docente, com formacdo em engenharia, da FURG possui
caracteristica da endogenia, isto é, as pessoas que se formaram nessa
instituicdo voltam a vinculos, desta vez, empregaticios;

b) o perfil da comunidade aponta que a tendéncia do docente é utilizar com mais
freqUéncia os recursos informacionais no qual obteve a sua ultima titulacao.

c) a comunidade docente concluiu seu mestrado em diferentes instituicoes
sobressaindo as IFES sendo a UFRGS (26%) e a UFSC (18%), enquanto no
doutorado aparecem a UFSC (28%), em segundo plano as UFRGS e UFSM
(12% cada).

d) a finalidade do acesso a Internet se destaca para fins profissionais com 44%,
seguido para fins pessoais em 31% e para lazer em 24% das respostas.
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e) as bibliotecas mais acessadas via Internet foram da UFRGS com 19%, da
USP, da UNICAMP e da UFSC 13%. Cabe salientar que o Portal de
Peridédicos CAPES foi citado como biblioteca e apresenta a maior freqiéncia
(30%). Nota-se que o0s sujeitos da pesquisa o caracterizam como biblioteca e
ndo como um portal, provavelmente por facilitar o acesso e disponibilizar
mais de 70 bases de dados e 7.000 titulos de periédicos na integra.

As pessoas necessitam de informacao organizada, facil de realizar a busca e
obter o material desejado, além de contar com um sistema de informacéo
disponivel 24/7 (24 horas por 7 dias por semana) em sua tela de computador.

f) os tipos de fontes de informacdo mais acessados sdo artigos (36%), teses
(22%), livros e anais com 20%. Observa-se a demanda por informagao
atualizada (periodicos) e informacéo cientifica aprofundada (teses).

g) as fontes de informacao procuradas, mas néo disponiveis nha BU/FURG foram
normas técnicas, relatérios e pesquisas.

Em sintese, os resultados desse estudo possibilitaram:

a) conceituar a terminologia empregada sobre: bibliotecas, processos e produtos
em unidades de informacado, usuario e cliente, qualidade em servicos e a
exploracdo da técnica do benchmarking para estabelecer a proposta
metodoldgica e a respectiva validagao;

b) desenvolver a aplicacdo da metodologia proposta no sistema da BU FURG.

c) aplicacdo do questionario para o estudo de usuarios da FURG contando com
uma populacdo de 97(total) professores da FURG, sendo 32 os sujeitos da

pesquisa, equivalendo a 33% da populagéo estudada.

7.1 Sugestbes

Ao final da pesquisa pode-se sugerir:

a) que a validacdo da metodologia proposta seja aplicada também nas outras
areas de conhecimento da FURG e em outras instituicGes de ensino superior

por area ou na integra;
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b) que o Portal de Periddicos CAPES tenha uma divulgacdo centrada nas
caracteristicas de um portal cientifico especializado e ndo como uma
biblioteca pois é somente um recurso da mesma;

C) que os gestores de bibliotecas universitarias utilizem a metodologia proposta

para a busca da melhoria continua em suas unidades de informacé&o.

7.2 Recomendacdes

Ao finalizar essa investigagdo cientifica e considerando a busca da melhoria
continua e a qualidade dos produtos informacionais, recomenda-se as seguintes
propostas:

a) ampliar o acesso aos conteudos cientificos e tecnologicos, principalmente a
normas técnicas e anais de congressos técnicos cientificos para facilitar o
acesso e uso da informacao tecnoldgica, cientifica e de atualidade para a
comunidade cientifica brasileira;

b) estimular pesquisas na area de avaliacdo e melhoria dos produtos de
informagédo no sentido de disponibilizar metodologias para dinamizar
sistemas de informacao centrados no cliente/usuario;

c) aplicar técnicas e métodos conforme o perfil dos usuérios, as caracteristicas
de suas demandas e, principalmente, a necessidade informacional
identificada, para atendé-lo com satisfacao e qualidade;

d) avaliacbes periodicas sistematizadas sdo necessarias para a melhoria da
qualidade continua na prestacdo dos produtos oferecidos e disponibilizados

pelas Bibliotecas Universitarias.

7.3 Futuros estudos

Ao findar uma pesquisa desta natureza é possivel sugerir e recomendar outros
estudos a serem realizados como:
a) analisar o comportamento dos demais usuarios em relacdo ao acesso da

busca e o uso da informacédo em outras instituicdes de ensino superior;



100

b) estudar a importancia da estrutura basica no desenvolvimento da cultura
digital no ambiente académico e na sociedade brasileira;

c) investigar como produtos e servigos de portais do tipo Portal de Periédicos
CAPES interferem nas politicas de selecdo da informacdo on-line nas
bibliotecas universitarias brasileiras;

d) identificar as competéncias, habilidades e atitudes dos gestores da
informacdo necesséarias para desenvolver treinamento de recursos
informacionais como oferecidos pelo Portal de Periédicos CAPES.

A presente pesquisa mostrou que o cliente/usuario pode auxiliar a BU no
sentido de atualizar-se e procurar por recursos de baixo custo, que venham torna-la
dinamica.

Sendo assim, acredita-se que aumentar o niumero de trabalhos/pesquisas que
envolvam o cliente/usuario para que, desta forma, o mesmo possa ser parte
integrante das propostas que visam qualificar as BUs. Toda e qualquer atividade
que o cliente/usuario possa fazer parte e atuar, tanto no sentido de trazer
informagdes internas para a BU, quanto auxiliar a mesma em levar dados relevantes
a sua comunidade, serdo bem vindas e atuardo como ferramentas de disseminacgao

e atualizacdo desta, em seu contexto.
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APENDICE A — Instrumento de pesquisa

Caro Professor,

Sou mestranda no Programa de Pés-graduacdo em Engenharia de Produgéo - UFSC, e o foco da

minha pesquisa é a Avaliacdo de produtos de bibliotecas na visdo da comunidade docente de

engenharia da FURG.

Tem este o objetivo de solicitar sua atencdo para responder as questdes que seguem.

As informacgBes poderdo ser enviadas para meu e-mail : dbhacdm@furg.br .

Seu auxilio é de fundamental importancia para a realizagédo deste trabalho.
Desde ja agradeco sua preciosa atencao.

Atenciosamente

Prof. Angélica Miranda
Diretora - NID/ FURG

OBS.: PARA DAR RETORNO UTILIZE A OPCAO “RESPONDER” OU “REPLAY” NA BARRA DO MENU. SE
TIVER ALGUMA DUVIDA, (0XX 53 233-6675 (trabalho) 230-4775/9971-8102)

1. Graduacéo: Instituicdo:
FORMACAO EM :

() Engenharia civil

() Engenharia de Computacdo
() Engenharia de alimentos

() Outra especifique:

() Engenharia Mecéanica
() Engenharia Quimica
() Engenharia de Producéo

2. Pés-graduacao:
2.1 Lato Sensu em nivel de :

() Especializacdo em

Area:

Ha quanto tempo ?

Instituicao:

2.2 Strictu Sensu:
() Mestrado em:

Area:

Ha quanto tempo ?

Instituicao:

2.3 Doutorado em:

Area:

Ha quanto tempo ?

Instituicao:




2.4 PGs doutorado em

Area:

Ha quanto tempo ?

Instituicao:

3. Ministra aulas para :

() Graduacéao Cursos:
() Especializagdo Cursos:
( ) Mestrado Cursos:
( ) Doutorado Cursos:
() Outros . Especifique :

4. Quais disciplinas desses cursos ministra aulas ?

5. Acessa a internet para fins: (escolha multipla)
() Profissionais () Lazer ( ) Pessoais

6. Acessa bibliotecas universitarias via internet ? (assinale na escala de acordo com a intensidade de uso)

pouco

7. Pode citar quais Bibliotecas costuma acessar?

() Outros . Especifique:

muito

8. Quais séo tipos de fonte que acessa?
() Teses

( ) artigos de periodicos

( ) Livros

() anais online

() outros. Especifique

9. Que outras informacgBes gostaria de acessar?
( ) normas técnicas

() relatérios

() pesquisas

( ) outros. Especifique
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ANEXO A — Estrutura organizacional

Conselho
Universitario
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Reitoria
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Apoin Antartico

1
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CTI e Grafica SAMC
[ 1
Comizsies de Curzos Departamentos
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