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RESUMO

Este trabalho propde realizar uma analise da situacdo atual do Servigo de Bibliotecas
identificando os principais interesses da Diretoria e de seus usudrios. E realizada uma
analise atual quanto as tendéncias futuras das bibliotecas universitarias, que estdo

passando por profundas modificagoes.

Sob este entendimento, realizou-se um estudo dos publicos-alvos, onde foram
constatadas diferentes necessidades e expectativas para cada grupo de usuario.
Realizou-se uma analise de compatibilidade entre os servicos hoje prestados pela
biblioteca, necessidades de seus usudrios e proposi¢ao da Diretoria, verificando-se uma
divergéncia de opinides entre a Diretoria do Servico e seus usudrios. Foi realizada
também uma pesquisa de satisfacdo, cuja analise dos dados permitiu a identificagdo de

pontos de melhoria na prestagao de servigos.

Foi elaborada uma primeira anélise quanto a uma possivel unificacdo das bibliotecas
setoriais, posicdo previamente defendida pela Diretoria, visando a uma melhoria dos
servigos e conseqlientes impactos que tal acdo poderia trazer apds sua implementagao.
Porém, o conceito de centralizacdo demandava uma maturagdo de projeto que nao foi
identificada no inicio do trabalho. No decorrer deste, verificou-se a eficacia das
propostas de melhorias continuas como uma alternativa substituta para a solugdo dos
problemas identificados. E proposta uma série de planos de agio visando o

aprimoramento dos principais pontos criticos considerados.




ABSTRACT

This work intends to achieve an analysis of the present situation of the EPUSP’s
Libraries Service identifying the principal interests of the Direction and of its users. A
current analysis about the future trends of the university libraries was also achieved.

These trends have been passing for deep modifications.

Under this agreement, a study of the public-target has been done, where different
necessities and expectations for each user group had been evidenced. A compatibility
analysis about the services, the necessities of its users and a proposal of the Direction
that are given nowadays by the library had been prepared. After that, It was verified
itself a divergence of opinions between the Direction of the Service and its users. It was
also elaborated a satisfaction research, whose analysis of data allowed the identification

of the improvement points at the services installment.

A first analysis about a possible unification of the sectarian libraries was elaborated,
position previously defended by the Direction, aiming for the services improvement and
consequences impacts that such action could bring after its implementation. However,
the centralization concept demanded a project maturation that was not identified at the
beginning of the work. During this task, it was verified the efficiency of the proposals of
continuous improvements as a substitute alternative for the solution of the identified
problems. A series of action plans is proposed aiming for the improvement of the

principal critical points considered.
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RESUMO DOS CAPITULOS

1. Introducao

Neste capitulo ¢ introduzido o objetivo principal do trabalho assim como os objetivos
secundarios, a justificativa na elaboragdo do trabalho, uma breve introdug¢ao aos
problemas encontrados e por fim, uma breve descricdo da metodologia utilizada e

dos resultados esperados.

2. Historico e descricdo do Servico de Bibliotecas da Poli

E descrito com detalhes o histérico e o funcionamento da organizagao, aproveitando-
se a oportunidade para oferecer um estudo sobre as tendéncias futuras das bibliotecas
universitarias. Posteriormente a organizagdo ¢ enquadrada dentro de um contexto
maior no qual estd inserida, com menc¢do a Universidade de Sao Paulo, SIBi/USP e
por fim, da Escola Politécnica. comparando o SVBIBL com outras unidades da USP
e apresentando nimeros da organizagdo. Sdo definidos o conceito de servigo ¢ os
principais fluxos de processos existentes. e o capitulo ¢ finalizado com a introdugao

ao conceito de estratégia organizacional.

3. Metodologia empregada para a solu¢io dos problemas

E elaborada uma revisdo bibliografica sobre servigos, valor e qualidade em servigos e
sao apresentados os modelos utilizados para a avaliagdo da qualidade nos servigos

oferecidos.

4. Ferramentas utilizadas para a solucio dos problemas.

Neste capitulo sdo descritas as trés ferramentas basicas utilizadas para a composi¢ao
do trabalho: os questionarios de identificagdo do publico-alvo, as entrevistas e a

pesquisa de satisfacao.




5. Analise dos resultados

Todas as analises dos resultados dos levantamentos de informacoes realizadas sao

demonstradas neste capitulo. A analise da pesquisa ¢ realizada sob trés oOticas:
* Geral;
» Separada por tipo de usudrio e;

» Separada por biblioteca setorial.

6. Sistematizacio de alternativas
A sistematizagdo de alternativas ¢ realizada sob dois pontos de vista:

* Mudanga radical: na qual ¢ abordada a possibilidade de uma centralizacao
das bibliotecas setoriais do SVBIBL em um unico prédio, e suas provaveis

conseqjiiéncias;

* Melhoria continua: na qual para cada problema identificado no capitulo

anterior ¢ preparado um plano de a¢do, com detalhamento da melhoria proposta.

7. Conclusao

Neste capitulo ¢ apresentada a analise dos resultados do trabalho, tendo o mesmo
sido encaminhado a Diretoria, com as possiveis propostas de implementacdo das

sugestoes apresentadas.
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1 INTRODUCAO

1.1 Apresentagio ao problema

O trabalho foi desenvolvido no Servigo de Bibliotecas da Escola Politécnica
da USP (SVBIBL). Devido a dificuldade de controle de pessoal, quantidade limitada

e insuficiente de funciondrios e verbas e mau aproveitamento no oferecimento de
alguns servicos, a Diretoria solicitou um estudo de centralizacdo das bibliotecas

setoriais do SVBIBL em um unico prédio, argumentando que a fusdo facilitaria o
gerenciamento das pessoas e dos recursos propiciando uma melhor oferta de servigos

a seus usuarios.

A proft Dr* Marcia Terra da Silva, representando o departamento da
Engenharia de Produg¢ao na Comissdo de Bibliotecas, tomou conhecimento do
interesse da Diretoria do SVBIBL na realizagdo de um trabalho desta natureza e
propds o tema na sala de aula, o qual foi aceito por este autor. No decorrer do
trabalho foram levantadas algumas questdes, tais como: opinides divergentes em
relagdo ao tema da centralizagdo, a existéncia de grupos distintos de usuéarios com
diferentes visdes quanto ao servico oferecido e um conceito de servigo com visdes

divergentes entre a Diretoria do Servico e seus usudrios.

Procura-se entdo provocar uma reflexdo sobre os servigos oferecidos e o
papel exercido pelo SVBIBL, e, ao mesmo tempo, dar inicio ao processo de
centralizacdo das bibliotecas setoriais oferecendo um primeiro levantamento teérico
a respeito. Neste processo foram envolvidos diferentes grupos de usuérios: alunos de
graduacao, pos-graduagdo, especializacdo, professores - e também funciondrios,

membros da comissao de bibliotecas, diretoria do SVBIBL e diretoria da Escola.

Foram utilizadas diversas ferramentas: questiondrios aplicados nas
bibliotecas setoriais, entrevistas pessoais, formuldrios eletronicos com diferentes
grupos de usudrios e pesquisa de satisfacdo. Foram propostas melhorias sob duas

Oticas: mudanga radical contendo um primeiro estudo sobre uma possivel

centralizacdo das bibliotecas setoriais em um unico prédio e melhoria continua,

através da identificagdo e proposta de melhorias para os principais problemas atuais.
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo principal

Realizar uma profunda andlise dos servigos oferecidos pelo SVBIBL

propondo um conjunto de melhorias para as principais deficiéncias encontradas.
1.2.2 Objetivos secundarios

e Realizar um estudo sobre uma possivel centralizagdo das bibliotecas

setoriais do SVBIBL;

e Construir uma pesquisa de satisfacdo de clientes periodicamente de
forma a verificar a percepgao e a avaliacdo dos usuarios quanto aos

servigos oferecidos;

e Propor planos de agdo factiveis e efetivos, com base nos dados
levantados nas pesquisas realizadas e que tragam melhorias

continuas a operagao da biblioteca da Poli.
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2 HISTORICO E DESCRICAO DO SERVICO DE
BIBLIOTECAS DA POLI

2.1 A origem dos registros de informacao

De acordo com Lancaster (1994), ao analisar a histéria das bibliotecas
verifica-se que desde o seu surgimento, os homens que exercem o poder tentam
destrui-las a fim de permanecerem no poder ¢ manipular a sociedade. As bibliotecas
restringiam as informacgdes as altas classes sociais, ficando sob a tutela da nobreza,
do clero e da magistratura. A principio, os livros eram acorrentados as prateleiras
para ndo serem emprestados, pois os responsaveis pelas bibliotecas temiam que os
livros fossem danificados ou extraviados. Esse quadro perdurou até o século XVI,
quando as bibliotecas sofreram grandes transformagdes tendo como caracteristicas a
Laicizagdo - passaram a ter carater legal e civil; a Democratizagdo - passando de
particulares para publicas e abertas a todos; Especializagdo - especializada em
diferentes arecas do conhecimento e a Sociabilizagdo - devendo ser dinamica e
circular. Contudo, s6 no século XVIII, iniciou-se a democratizacao da informagao

para as outras camadas da sociedade.

Durante o século XVIII e parte do século XIX os cadernos de notas e os
catdlogos de obras eram os suportes da memoria; no inicio do século XX a
documentacgao ¢ a disciplina que organiza a memoria das bibliotecas em fichas. Na
metade do século XX, a introdu¢do dos computadores provoca uma verdadeira
revolucdo da memoria: a possibilidade da memoria eletronica, distinta da memoria

humana por sua duragao.

As rapidas mudancgas que ocorrem atualmente nas areas politica, econdmica,
social e tecnoldgica fazem da biblioteca um ambiente de transformacgdo permanente.
A sociedade e a economia tornam-se, cada vez mais, baseadas em informacgdes. O
declinio acentuado dos custos de hardware e software e o crescimento extraordinério
do acesso comercial auxiliam ¢ aceleram esta transicao. Essa tendéncia mundial
revela, ndo apenas o desenvolvimento de colecdo de uma biblioteca, mas uma
mudan¢a do modelo de comunicagdo cientifica ao longo dos ultimos 300 anos que

interfere diretamente na condugdo da gestdo da biblioteca.
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Akeroyd (2001) afirma que uma biblioteca pode ser entendida a partir de
cinco vertentes, que garantem a sua plena atuacdo e inser¢ao nos cenarios local,

nacional e internacional.
= Biblioteca enquanto colecio e acervo (recursos):

Trata-se da visdo mais tradicional da biblioteca — um depdsito de livros.
Porém, atualmente, ha um constante crescimento da quantidade e qualidade de
materiais disponiveis na internet, tanto em sites de busca comuns quanto em portais
mais especializados. Havera a necessidade de criagdo de estruturas para tratar deste
grande conhecimento emergente e as bibliotecas parecem ser as candidatas obvias

para tal necessidade.
= Biblioteca como uma constru¢io ou espaco:

Apesar do grande avango das chamadas bibliotecas virtuais, que sdo
universalmente portateis (todo individuo é capaz de acessar e manter sua propria
visdo institucional), ainda haverd a necessidade de espacos onde usudrios possam
reunir-se em grupos, espacos confortaveis para o pensamento e trabalho, um lugar
que fornega o suporte sist€émico necessario. O espago da biblioteca tradicional ja esta
em declinio, mas vem incorporando uma enorme variedade de fungdes de acesso
desde tecnologia da informagdo a suporte de carreira, de conselhos de estudantes a

necessidades especiais.
= Biblioteca como funcio, ou seja, como organizadora da informacao:

Se os principais processos das bibliotecas estdo organizando o universo da
informacdo para facilitar o acesso dos usudrios, entdo ¢ possivel argumentar que as
bibliotecas t€ém de prover as ferramentas relevantes para que a internet continue a
desempenhar sua principal fun¢do. Criar e adicionar valor aos recursos da internet
sdo fundamentais para o futuro sistema educacional. Isto implica em customizagao,
excelente gerenciamento, reorganizacgao, entre outros. O foco tende a concentrar-se
no usuario, € ndao mais no acervo. Para os estudantes, as bibliotecas serdo

constituidas de internet e algo mais.

= Biblioteca como servico, atuando como suporte e como agente educacional

na instituico a qual pertence;
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As bibliotecas necessitarao oferecer servigos ainda mais centralizados do
que antes e dispor de altos niveis de suporte a aprendizagem, para uma populacdo
que vem se tornando mais distribuida e exigente. Elas deverdao estar mais proximas

aos seus usudrios e o atendimento devera ser mais personalizado.

2.2 Um tipo particular de biblioteca: a biblioteca universitaria

Baseada na ultima vertente, a biblioteca universitaria tem por missao ser
mediadora nos processos de constru¢do de conhecimento ao possibilitar o acesso
amplo e irrestrito a informagdo, a0 mesmo tempo em que promove o aprendizado e a
constru¢cdo do conhecimento. No ambito da universidade, as bibliotecas constituem
uma organizagao social eminentemente prestadora de servigos que da sustentagdao aos
programas de ensino, pesquisa e extensdo, por meio de suas cole¢des, produtos e
servigos de informagdo. Embora estejam vinculadas ao modelo e a administragdo

universitaria, acabam se transformando de acordo com a dindmica da academia.

Atualmente, as bibliotecas atuam cooperativamente com as instituicdes
educacionais e o corpo docente a fim de viabilizar produtos e servigos capazes de
atender as crescentes demandas de explosdo informacional, sentidos principalmente
pelo avanco da internet. Paralelamente, existe a necessidade de preparar os alunos
para um ambiente profissional cada vez mais competitivo - o individuo deve
desenvolver competéncias especificas que permitam seu engajamento e atuagdo de
lideranca no mercado de trabalho. A necessidade do estabelecimento de parcerias
nacionais e internacionais propicia uma ampliacdo do conhecimento e assegura um

ambiente de aprendizagem virtual de qualidade.

Akeroyd (2001) constata algumas significativas alteracdes de custos e
comportamento que afetam diretamente o ambiente da biblioteca. A informagido vem
se tornando mais barata, diversificada e abundante. As bibliotecas estdo oferecendo
uma maior quantidade de exemplares para os seus usuarios, o que estd gerando
significativos ganhos nos custos de trabalho e reduzindo a dependéncia de
empréstimos interbibliotecas. Maiores investimentos proporcionam uma maior

quantidade de material e a0 mesmo tempo, um menor esfor¢o do quadro de pessoal.
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De acordo com Creaser ¢ Scott (1999), o uso das bibliotecas esta em
declinio. Um estudo realizado mostra que o nivel médio de ocupagao das bibliotecas
britanicas era de 45% em 1992/93 passando para 39% em 1998/99. As bibliotecas
deixaram de ser o primeiro recurso para usudrios e estdo se transformando em fonte

complementar de conhecimento. Akeroyd (2001) conclui algumas tendéncias:

= Bibliotecas tornar-se-a0 mais funcionais, ou seja, deverdo possuir uma
grande diversidade de ferramentas a fim de obter uma informagdo cada

vez mais especifica requerida pelos usudrios de maneira rapida e correta.

» Bibliotecas tornar-se-d3o concentradas nos usudrios ao invés do acervo.
Hoje em dia, um dos indicadores de medi¢do do tamanho da biblioteca ou

de sua importancia ¢ o seu acervo. Em breve, ndo serd mais.

» A informacdo tornar-se-a mais barata, porém de qualidade questionavel.
Pode-se constatar isto facilmente com o sucesso e as quantidades de sites
de busca (google, yahoo, altavista, etc) e o avango extraordindrio na
internet apesar de haver informagdes cuja fonte e veracidade sdo

desconhecidas. Cabera a biblioteca ser a selecionadora da informagao.

= A rotina de trabalho estard focada na busca de incrementar a experiéncia
do estudante. A biblioteca ndo sera apenas uma fonte de informagao, mas

exercera um papel complementar na formacao do estudante.

= O principal processo de organizar a informagao diversificar-se-4 em criar
foco no usudrio e enderecar sistemas personalizados para todo o tipo de

informacao.
A principal funcdo da biblioteca serd fornecer uma informagao cada vez
mais especifica de forma répida e selecionada, de acordo com as necessidades dos
usuarios.

2.3 O Servico de Bibliotecas da Escola Politécnica da USP

2.3.1 Historico do SVBIBL

A Biblioteca da Escola Politécnica da USP foi criada pela Lei Estadual n°.
191, de 24/01/1893, e efetivamente instalada em 07/01/1895, no antigo solar do
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Marqués de Trés Rios. A criagdo de novos cursos levou a expansdo da Escola e a sua
instalacdo em mais de uma sede. A conseqiiéncia para a Biblioteca foi a paulatina
descentralizagdo de seu acervo bibliografico e a manuteng¢ao de cole¢des de obras

especializadas junto as respectivas Cadeiras e, mais tarde, aos Departamentos.

A organizacao da Biblioteca desenvolveu entdo um sistema centralizado: as
obras eram adquiridas e processadas na Biblioteca Central, mas permaneciam junto

as cadeiras para consulta e empréstimo dos interessados.

Figura 2-1 - Biblioteca da EPUSP (1895)

Com a mudan¢a para a Cidade Universitaria essa dispersdo acentuou-se,
dando origem as novas Bibliotecas. Em 1965 foi criada a biblioteca do departamento
de Engenharia Mecanica, em 1968 a biblioteca da Engenharia de Minas e em 1969 a
biblioteca da Engenharia Metalurgica e a de Engenharia Quimica. Esse numero foi
elevado para dez (10) Bibliotecas em 1989, com a criacao dos Cursos Cooperativos
em Cubatdo. Em 1995 a Biblioteca que funcionava no Campus de Cubatdo foi
desativada e em 1996 as Bibliotecas de Engenharia Mecénica e de Engenharia Naval

e Oceanica foram reunidas.

A necessidade de racionalizar a organizacdo das Bibliotecas da EPUSP
levou a criagdo do Servico de Bibliotecas em 26 de fevereiro de 1988, com o
objetivo de promover o funcionamento sistémico das Bibliotecas da Escola,
capacitando-as a oferecer servigos e produtos necessarios ao desenvolvimento das

atividades académicas de ensino, pesquisa e extensao.
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Inicio da
transferéncia dos Inicio do
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'olitecnica . . N A,
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do Marqués Edificio Paula Universidade o fitimo o dc Bibliotecas recursos para usudrios na
de Trés Rios. Souza de Sao Paulo Engenharia Civil. Setoriais aFAPESP Biblioteca

1960 a 1973

Inicio das Mudanga da Instalagdo da Ja existiam Instalagdo dos - A biblioteca Fim da
atividades da Biblioteca para Biblioteca no sete primeiros Central e os manutengio
Biblioteca o Edificio da Edificio Bibliotecas terminais para Servigos dos catdlogos
Electrotechnica Rodolpho Departamenta acesso ao Centralizados em ﬁchas, de
Batista de is e uma Banco de foram livros e
Sao Thiagoii. Biblioteca Dados transferidos do Periodicos, nas
Ja existiam as Central Bibliografico prédio do Biénio Bibliotecas
bibliotecas s da USP — para o prédio da Setoriais
especializadas DEDALUS Administragio,
depa::rsnento - R(?I‘o.rmas das
Bibliotecas
sel Setoriais com os
Biblioteca >
~ recursos do
Central

Programa de
Infraestrutura da
FAPESP

Figura 2-2 — Linha do Tempo com os principais fatos historicos da organizacio.

2.3.2 O SVBIBL

O SVBIBL tem por missdo “Promover o desenvolvimento sistémico das
bibliotecas da EPUSP, capacitando-as a oferecer, a docentes, pesquisadores e alunos,
os servigos e produtos necessarios ao desenvolvimento das atividades académicas de
ensino, pesquisa e extensdo”. O Servigo de Bibliotecas da EPUSP desenvolve um
sistema centralizado de aquisi¢do, processamento e divulgacdo do acervo e compoe-

se de oito bibliotecas: uma central e sete setoriais:

- EPEC: especialidade em construcao civil, estruturas e fundagoes,

hidraulica e saneamento e transportes;
- EPEL: especialidade em engenharia elétrica e computacao;
- EPMI: especialidade em mineragdo e petroleo;

- EPMN: especialidade em engenharia mecatronica, naval e sistemas

mecanicos;

- EPMT: especialidade em engenharia metaltirgica e materiais;
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- EPQI: especialidade em engenharia quimica e alimentos e biotecnologia;

- EPRO: especialidade em administragao da producao, ergonomia, controle

da qualidade e outras areas da engenharia de Produgao;

A integracdo do Servico as atividades da Escola é promovida pela Comissao
de Biblioteca, composta de Professores Representantes dos Departamentos da

EPUSP e da Diretora do Servigo.

O SVBIBL oferece os seguintes produtos e servicos necessarios ao
desenvolvimento das atividades académicas de ensino, pesquisa € extensao:
orientagcdo ao usudrio, consultas e empréstimos de materiais, busca automatizada em
bases de dados “on-line” e CD-ROM, empréstimo entre bibliotecas, comutacdo
bibliografica, normalizagdo de referéncias bibliograficas e trabalhos académicos,
reprodu¢ao de documentos, entre outros. Atende também aos alunos e docentes de
cursos ministrados pelo PECE e Fundacdo Vanzolini, ao publico em geral (para
consulta) e mantém acordos de reciprocidade com véarias unidades da USP. O
organograma atual do SVBIBL ¢ dado a seguir, com uma descri¢do de cada uma das

sub-divisoes.

Diretoria da Escola Politécnica
da Universidade de Sao Paulo

Comissao de

Bibliotecas
Diretoria do Servigo de

Assisténcia Técnica para Bibliotecas
desenvolvimento de
projetos de automagao
Servigo de Processamento Setor Técnico
técnico EPEC
Setor de lllvlros @ et TEeiem
materiais EPEL
especiais
Setor de Setor Técnico
periddicos EPMN
*
Setor'de ! Setor Técnico
L Teses ) EPMT
Servigo de apoio as
bibliotecas / Atendimento Setor Técnico
a0 usuario EPMI
% Setor de Aquisi¢ao Setor Técnico
EPRO
Setor Técnico
EPBC Setor Técnico
EPQI
Setor de
reprografia

Figura 2-3 — Organograma do Servi¢o de Bibliotecas da Poli

* e Oficioso
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= Diretoria do Servico de Bibliotecas:

Cabe a diretoria técnica planejar e dirigir os servigos técnicos e
administrativos, estabelecer, definir e aplicar a politica de pessoal, administrar o

orcamento e representar o Servico de Bibliotecas.
= Servicos Centralizados:

Possibilita a integracdo dos servicos técnicos e a padronizagdo das

informagdes nas bibliotecas setoriais. E subdividido em:
- -Assisténcia Técnica para Desenvolvimento de Projetos de Automagdo:

Desenvolve projetos de automacdo e de capacitacdo dos funcionarios para
uso adequado dos recursos disponiveis, fornece suporte técnico quanto ao uso dos

equipamentos e aplica¢ao dos recursos de novas tecnologias.
- Setor de Aquisi¢do:

E o setor responsavel pela aplicagio dos recursos or¢amentarios na
aquisi¢do centralizada de material bibliografico e ndo bibliografico. Organiza e
mantém atualizados os bancos de fornecedores, as editoras e livreiros. Elabora e
coordena a implantacao de programas de formagao, desenvolvimento e preservagao

do acervo informacional.
- Servico de Processamento Técnico:

Responsavel pelo processamento técnico centralizado de livros, materiais
especiais, teses e periodicos de todas as bibliotecas setoriais do SVBIBL e pelo

registro do acervo da EPUSP no DEDALUS.
- Sec¢do de Apoio as Bibliotecas / Atendimento ao usuario:

Trata-se de um departamento mais gerencial cujas atividades mais comuns
sdo: organizar o sistema de consulta e empréstimo de publicagdes, manter
intercAmbios (nacionais e internacionais) para obtencdo de copias e documentos ndo
disponiveis em seu acervo, controlar, atualizar e avaliar os dados estatisticos das
atividades desenvolvidas nas bibliotecas da EPUSP, organizar e preparar material
para cursos de orientacdo e de pesquisa bibliografica, treinar bibliotecarios e

auxiliares no atendimento ao usudrio. Atualmente, devido ao quadro restrito de
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funciondrios, estas atividades vém sendo realizadas por todos os funcionarios da

Diretoria, de forma nao planejada.
- Setor de Reprografia:

Reproduz partes do acervo bibliografico, relatorios e outros documentos de
interesse do Servico e atende solicitacdes de comutagdo bibliografica de usudrios

externos.
= Setores / Secoes Técnicas:

- Secdao Técnicas de Bibliotecas Setoriais: EPEC, EPEL, EPMI, EPMN,
EPMT, EPRO, EPQI As bibliotecas setoriais mantém acervos especializados e
direcionam seus servigos, em especial, ao atendimento dos docentes, pesquisadores,
alunos e funcionarios dos quinze departamentos da Escola. O foco das setoriais € no
atendimento ao usuario. Devido ao quadro restrito de funcionarios e ao acimulo de
atividades, as bibliotecas setoriais acabam realizando atividades que seriam de

responsabilidade do Setor de Apoio, prejudicando o atendimento.
2.3.3 Numeros referentes ao Servico de Bibliotecas da EPUSP.

O [Grafico Z-1} compara as oito bibliotecas setoriais do Servico de
Bibliotecas da EPUSP, para o ano de 2003 envolvendo os seguintes niveis de
comparagdo: atendimento, consulta, empréstimos, acervos e quantidade de
funcionarios. Os numeros refletem a participagdo de cada biblioteca setorial no total

do SVBIBL.

100% A

O Quimica
O Produgéao
O Mecanica
B Minas

O Metal
OElétrica
@ Civil

O Central

2,0%

50% -

40%

30% A

20% A

10% -

I
T
.

0% - T T T T
Atendimento Consulta Empréstimos Acervo Funcionario

Grifico 2-1 - Quadro comparativo bibliotecas do SVBIBL — Ano 2003
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O campo atendimento refere-se a qualquer forma de atendimento: consulta,
empréstimo, EEB, inscricdo, consulta telefonica, localizagdo, publicacdo, busca
bibliografica, normalizagdo técnica, treinamento informal, treinamento DEDALUS,
treinamento em outras bases e palestras. O campo Consulta refere-se apenas aos
materiais consultados. O campo Empréstimos aos materiais emprestados. Ja o campo
Acervo ao acervo total (livros, teses, periddicos, multi-meios e outros) e, por ultimo,
o campo Funcionarios estd relacionado a quantidade de funciondrios. As
porcentagens sao relativas a participacdo de cada uma das bibliotecas no total do

SVBIBL.

No m verifica-se o maior uso da EPMN seguido da EPEL e da
EPEC. O acervo concentra-se mais na EPBC e EPEC e a quantidade de funcionarios
esta distribuida de forma aproximadamente igual entre as bibliotecas, ou seja,
independente da sua utilizagdo. Aqui ndo se consideram os funciondrios que

trabalham no periodo noturno, que s@o pagos pelas fundacdes dos respectivos

departamentos.
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Grafico 2-2 — Evolugao do acervo do SVBIBL

Analisando o grafico acima, constata-se um aumento continuo na

quantidade de obras no acervo do SVBIBL. Porém, ndo se trata de um aumento
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exponencial, e, conforme apresentado anteriormente, a tendéncia ¢ o surgimento de

outros tipos de acervo virtuais.
2.3.4 Analise dos processos de servico

Santos (2003) afirma que a atual realidade na area de Biblioteconomia e
Ciéncia da Informagao requer profissionais com maior dominio em TIC (Tecnologias
da Informagdo e Comunicacdo) e em ferramentas de Gestdo de Servigcos de
Informagao, desde sua pesquisa, seu tratamento e, principalmente, sua disseminagao
aos usuarios, que a cada dia se tornam mais exigentes e apressados na obtengao de
informagdes pontuais e relevantes, ou seja, a informacdo exclusiva, eficiente e

direcionada a sua necessidade.

Na gestdo de servigos em bibliotecas, ¢ fundamental e necessaria uma nova
concepgdo de prestagdo de servicos, fazendo uso das TIC e focando os usuérios. E
importante conhecer quem sdo os usudrios, quais sdo suas necessidades, promover
uma interagdo entre o fornecedor e o usudrio da informagdo, dar énfase ao receber e
analisar as solicitagcdes de servigo, detalhar as necessidades de cada usuario,
especificar o tipo de pesquisa ou de material bibliografico necessario € mais
adequado aquele usuario. Além disso, com o uso da Internet, surge a necessidade de
estar constantemente disponibilizando novos servigos, que atendam as necessidades
dos usuarios de forma eficaz. Para que isto ocorra ¢ preciso realizar constantes
avaliagOes e analises dos servigos e dos usudrios. Devido as profundas modificacdes
que as bibliotecas vem enfrentando, depara-se com a necessidade de avaliagdes e
melhorias e/ou criacdo de novos servigos, principalmente quanto aos recursos da
TIC, inseridos em todas as instituicdes, além da adequagdo e treinamento
especializado para os recursos humanos, essenciais nesta nova gestdo. Cabe ao
bibliotecario saber usar e orientar. De acordo com Mostafa (2003), para que a gestao
de servigos em bibliotecas tenha sucesso, qualidade e reconhecimento, ¢ preciso

fixar-se no usuario, na sua realidade e necessidade.

Gongalves (2000) ressalta que o “processo ¢ um conceito fundamental no
projeto dos meios pelos quais uma empresa pretende produzir e entregar seus
produtos e servicos aos seus clientes”. A importancia dos processos de trabalho

aumenta a medida que as empresas agregam pessoas com competéncias, habilidades
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e atitudes diferenciadas no manuseio de novas tecnologias para buscar melhorias na
produtividade e na competitividade centrada no desenvolvimento, na criagdo e na
manutengdo de produtos e/ou servicos qualitativos prestados aos usuarios. Cada
organiza¢do precisa conhecer seus processos, isto significa mapear cada um dos
processos, entender e diagnosticar quais sdo as atividades e tarefas desenvolvidas e
executadas por pessoas, os envolvimentos em cada etapa. Isto possibilita facilitar
com maior grau de precisao interferir, alterar e modificar a conducao dos elementos
existentes em cada processo sendo este o objetivo desta secao: entender os principais

processos do SVBIBL.

E considerado processo uma seqiiéncia de tarefas e atividades utilizadas na
entrada (input), que agrega determinado valor e gera uma saida (output) para um
cliente especifico, utilizando os recursos da organizacdo para gerar resultados
concretos. Em bibliotecas existem diversos processos € sub-processos, como o setor
de sele¢do e o de aquisi¢do, os processos de tratamento técnico € o de atendimento

aos usuarios. A seguir, a descri¢ao dos principais processos existentes no SVBIBL.

- Pesquisa bibliografica: as bases de dados t€ém por objetivo dar suporte
informacional aos trabalhos académicos e desempenham um papel fundamental na
elaboragdo de uma pesquisa bibliografica. Podem ser de carater gerais ou
especializadas e estarem disponiveis em Cd-Rom ou on-line. Quanto ao conteudo, as
bases de dados podem ser referenciais - onde o resultado da pesquisa consiste numa
lista de referéncias bibliograficas e o resumo dos trabalhos indexados - ou textuais -
onde além das informagdes da base referencial - permitem o acesso ao texto
completo do trabalho. O proprio usuario pode realizar a pesquisa ou contar com o

auxilio do bibliotecério para o desenvolvimento da pesquisa.

- Consulta de obras: quando o usudrio utiliza ou pesquisa materiais no

recinto da Biblioteca, ele realiza uma consulta. O fluxo do processo estd no anexo

- Empréstimo de obras: quando o usuario retira um material ¢ devolve

numa data posterior;
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- Aquisi¢do: trata-se de

SVBIBL, descrito a seguir:

Recebimento do oficio
com a definigdo da verba
anual da Reitoria

>

Reunido da Diretoria com )
a Comissao de Bibliotecas

Distribuigdo da verba

um processo extremamente importante

Consulta ao
—»  bancode [P
demandas

Impressdo das 15
listagens dos livros com
status 0 (demanda
reprimida) por Depto

Entrega das 15 listagens aos
representantes da Comissdo de
Bibliotecas para priorizagdo da

compra dos livros

e-mail

Listagem das demandas
priorizadas sdo enviadas
ao setor de aquisi¢do via

Solicitagdo a
livraria de um pré-
orgamento dos
livros priorizados

Livraria envia
—»  mapade [

cotagdo

Selecdo dos titulos de
acorso com as listagens
priorizadas, verba definida
¢ mapa de cotagdo

Atualizagdo para
“status 17
(Encaminhamento), no
Banco de Demandas

Solicitagao dos

livros a serem

comprados no
sistema Mercurio

Setor de aquisigdo

Recebimento

—» acompanha o processo — fisico dos livros

via Preteos

(conferéncia)

Sim

Nao

Solicitagdo de
troca do livro a
livraria via e-mail

Atualizagdo no
Banco de
Demandas para
“status 3”
(processamento)
A

Processo de
licitagdo para a
compra

—»

A 4

Aguarda
recebimento

—»

Recebimento Fisico,
conferéncia e troca
pelo livro novo.

Encaminhamento dos livros e
fichas de aquisi¢do para o

setor de Processamento
Técnico

Figura 2-4 — Fluxo de aquisi¢do de livros por compra, através da verba da Reitoria

USP

ao
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- Aquisi¢do de livros novos:

Recebimento da sugestdo de compra enviada através do formulario eletronico Pedidos de
Compra (ja autorizada pelo representante do Departamento na Comisséo de Biblioteca)

v

Pesquisar no DEDALUS
se a obra ja existe.

Sim Comunicar ao solicitante e
P ao representante, anotar a
solicitagdo e arquiva-la

Obra existente?

4

Pesquisar no Banco de
Demandas.

Sim

Ja existe a obra ou em edigdo posterior para o
mesmo departamento?

Pesquisar em livrarias nacionais e
internacionais, catalogos gerais, etc

Esgotado?

Cadastrar no banco de
demandas como “status 0”

A

A

Aguardar a verba
apropriada para aquisi¢ao

Imprimir ficha, arquivar

a ficha e a solicitacio nos
respectivos arquivos

Figura 2-5 — Fluxo de aquisiciao de livros novos

Os fluxos dos outros processos relevantes encontram-se no anexo A.

Outros processos existentes que ndo foram detalhados devido a sua
importancia ndo-fundamental sdo: aquisi¢do de livros por doagdo, produciao docente,
reserva de obras, estatistica didria de consulta e empréstimo, compra de materiais,
contratagdo de monitores, solicitacdo de encadernacdo de materiais bibliograficos,

teses e dissertagoes, entre outros.

O valor da organizacdo esta no seu relacionamento com o cliente, portanto

para que uma biblioteca desempenhe suas atividades satisfatoriamente, precisa-




Capitulo 2 — Descrigao do Servico de Bibliotecas da Poli 17

conhecer o nivel de seu relacionamento com o seu usuario. Cada usudrio tem
objetivos especificos ao buscar informacdes ¢ a biblioteca precisa saber antecipar
essas demandas. Analisar os processos nas organizacdes implica na identificagdo das

lacunas existentes entre os objetivos e resultados esperados.

Para que se possam realizar mudancas, primeiramente ¢ essencial
compreender o funcionamento dos processos atuais, a fim de detectar pontos de

melhoria que, solucionados, aumentem a satisfacao dos usuarios.

2.4 Contexto no qual a organizacio esta inserida

Esta se¢ao ¢ dedicada a descrigdo do ambiente o qual a organizagdo se

encontra, sua estrutura a sua finalidade.

Antes de estar inserido no ambiente da Escola Politécnica, o SVBIBL faz
parte de um contexto muito maior, o da Universidade de Sao Paulo. A USP ¢ a maior
institui¢do de ensino superior ¢ de pesquisa do Pais, sendo constituida por sete
“campi”: Bauru, Sao Carlos, Sao Paulo, Piracicaba, Pirassununga, Ribeirdo Preto e

em 2005 serd inaugurado o campus USP Leste.

A USP foi criada em 1934 e iniciou suas atividades com algumas escolas ja
existentes, sendo a mais antiga a Faculdade de Direito, que data de 1827, e com a
criacdo da Faculdade de Filosofia, Ciéncias e Letras, institui¢do que caberia a missao
de integrar os conhecimentos literario, humanistico e cientifico da nova universidade,

e que mais tarde se subdividiria em unidades autonomas.

De acordo com o site da USP, foram oferecidos nas unidades de ensino e de
pesquisa em 1999 cerca de 617 cursos, sendo 130 de graduagao, freqiientados por
cerca de 40.000 estudantes, e 487 de pos-graduacdo, dos quais 257 de mestrado e 230
de doutorado. A USP forma anualmente na graduacdo uma média de 4.600

estudantes e ¢ constituida por 4.705 professores e 14.659 funcionarios.

Em 1981 surge o SIBi/USP (Sistema Integrado de Bibliotecas da
Universidade de Sao Paulo). As bibliotecas que o compdem foram previstas no
decreto de fundacdo da Universidade, em 1934. Inicialmente, foram incorporadas a
USP algumas bibliotecas existentes, mas com o desenvolvimento da institui¢do ao

longo dos anos, novas bibliotecas foram instaladas junto as respectivas Escolas e
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Faculdades, totalizando hoje 39, com 70 pontos de atendimento, distribuidas nos seis
“campi” universitarios, com uma area fisica de 64.000 m?. Os acervos bibliograficos
atingem aproximadamente 4,4 milhdes de volumes em seu total (dos quais
aproximadamente 5% corresponde ao acervo do Servigo de Bibliotecas da Poli), com
material permanentemente atualizado, para oferecer o suporte necessario as
atividades de ensino (179 cursos de graduacdo, 261 de Mestrado e 240 de
Doutorado) e de pesquisa (cerca de 5.000 teses e 27.000 trabalhos publicados por
ano). Sua missdao ¢ promover o acesso a informagdo, por meio de programas
cooperativos e de racionalizagdo, com o estabelecimento de politicas,
compartilhamento de recursos e normalizacdo de procedimentos, no ambito das

bibliotecas da USP.

Sua visdo ¢ “estabelecer modelo de sistema de bibliotecas a partir da
defini¢do de politicas, desenvolvimento de programas cooperativos intra e inter-
institucionais para geracdo de produtos e servigos, centrados no interesse do usudrio,
e em consonancia com normas ¢ padrdes internacionais de transcricdo e de

intercambio de informagdes bibliograficas e de comunicacao de dados”.

A linha orcamentaria destinada as atividades integradas do SIBi/USP, em

2003.

Item Valor destinado em R$
1. Periddicos - renovacdo de assinaturas R$ 33.920.000,00
2. Livros - Aquisicao R$ 864.864,00
3. Encadernagéo R$ 285.245,00
4. Acesso on-line a servigos de informagao R$ 268.105,00
5. Manutengdo - software Aleph R$ 268.105,00
6. Capacitagao de recursos humanos nas bibliotecas R$ 43.242,00

Quadro 2-1 - Orcamento SIBi/USP - 2003
Em 30/11/2003, as bibliotecas que compunham o SIBi/USP possuiam um

acervo de 1.777.948 livros, 3.389.037 periodicos, 840.961 teses e outros tipos de
material ndo periddico. No ano de 2003 houve 1.752.051 empréstimos, 4.715.858

consultas e 44.941 empréstimos entre bibliotecas. Havia 98.922 usudrios internos e

5.883 externos. Fonte: www.usp.br/sibi|

O SVBIBL pertence ao SIBi/USP e esta sujeito aos seus projetos, politicas e

programas. Este, por sua vez, exerce uma importante influéncia no funcionamento
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sistémico das universidades da USP e vem criando ao longo dos ultimos anos
instrumentos de controle e cooperacdo essenciais para o desenvolvimento das
bibliotecas. Toda e qualquer mudanca no SVBIBL deve estar de acordo com as
diretrizes e politica do SIBi/USP e com o funcionamento sistémico entre todas as
bibliotecas uspianas. Comparando o SVBIBL quanto a algumas variaveis com outras

bibliotecas que compdem o SIBi/USP, temos:

= Acervo: As estatisticas do acervo estdo classificadas por tipo de
publicacao: livros, teses, peridodicos, multi-meios (videos, CD ROM,
disquetes, etc) e outros (normas, catalogos, trabalhos de formatura, patentes,

projetos, etc).

Acervo das bibliotecas (LIVROS) - USP Acervo das bibliotecas (TESES) - USP
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Obs: Dados do SIBI/USP, do ano de 2002.
Obs: Dados do SIBI/USP, do ano de 2002.

Grafico 2-3 — Livros Bibliotecas USP (2002) Grafico 2-4 — Teses Bibliotecas USP
(2002)
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Obs: Dados do SIBI/USP, do ano de 2002.

Grafico 2-5 — Periddicos Bibliotecas USP (2002)

O acervo do Servigo de Bibliotecas da Poli ¢ integrado por 93.125 livros
(5,4% do total de 1.713.434 da USP), 19.749 teses (11,3% do total de 175.197 da
USP) e 99.505 periodicos (4,9% do total de 2.011.010 da USP).
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= Atendimento: Dados referentes a empréstimos, consultas e Empréstimos-

entre-bibliotecas (EEB) fornecidos.

O
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50,0

Empréstimos / aluno graduacao

10,0

0,0

Empréstimos: Em termos absolutos, a Escola apresentou em 2002
a quantidade de 94.268 empréstimos. Apenas a FFLCH (328.520

empréstimos) e a FEA (109.100 empréstimos) obtiveram maior

quantidade. Porém, quando este nimero ¢ analisado, sob o ponto

de vista de quantidade de alunos de graduagao existente, tem-se:

UsP
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Obs: Dados do SIBi/USP, do ano de 2002.
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Grafico 2-6 — Quantidade de empréstimos / Quantidade de alunos Graduacio (USP) -

2002

A Escola apresenta uma baixa relacdo quantidade empréstimo / alunos de

graduacao.

o Consultas: Em termos absolutos, a Escola apresentou em 2002 a

quantidade de 482.497 consultas. Apenas a FEA (652.250

consultas) obteve maior quantidade. Porém, quando este nimero ¢

analisado sob o ponto de vista de quantidade de alunos de

graduagdo existente, tem-se:
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Obs: Dados do SIBi/USP, do ano de 2002.

Grafico 2-7 — Quantidade de consultas / Quantidade de alunos Graduacao (USP) — 2002

A relagdo encontra-se mais proxima da média total em comparagao com a
anterior, o que mostra que os alunos politécnicos utilizam mais a biblioteca para
realizar consulta. Este indicador esta diretamente relacionado com a utilizagdo da
biblioteca para estudos e realizagao de trabalhos, uma vez que a consulta ndo permite

que o livro saia da biblioteca, ou seja, o usuario estuda dentro da biblioteca.

o EEB: quando um usuario de uma outra unidade realiza um

empréstimo na biblioteca:
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Grafico 2-8 — Quantidade de EEB’s fornecidos — 2002
O SVBIBL ¢ uma das bibliotecas que mais oferecem EEB para as outras

bibliotecas.

Compreendido o histdrico, o contexto e a atual situag@o, ¢ possivel iniciar
uma andlise mais detalhada do SVBIBL. Cabe aqui um adentro sobre as

peculiaridades da organizacao em estudo. Trata-se de uma organizagao do setor
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publico, sujeita a regras e procedimentos superiores ao seu dominio, onde o lucro nio
¢ o principal objetivo e a concorréncia existente ¢ extremamente fraca. Portanto, as
mudancgas propostas certamente enfrentardo dificuldades em ser implantadas e a

melhoria dos servigos esté relacionada a qualidade do ensino da Escola.

2.5 O Conceito de Servico

O conceito de servigo ¢ uma declaracao das intengdes, “como a organizacao
gostaria de ter seus servigos percebidos por seus clientes, funcionario e acionistas”,
segundo Heskett (1994). Define de certa forma o valor e seus elementos principais)
que a empresa de servigo pretende criar e empregar. Embora muitas vezes
relacionado, nao deve ser confundido com a missdo da organizagdo, que muitas
vezes centra-se nos valores e politicas da organiza¢cdo mais do que no detalhe de o
qué e como a empresa pretende fazer para criar valor para seus clientes. H&4 quatro

tipos de categorias para o conceito de servico, conforme grafico a seguir

muitos
Servigo Nao focado —
Focado tudo para todos
Numero de
mercados
servidos .
Servigo e Mercado
mercado Focad
focados
poucos
limitada ampla

Faixa de Servigos

Figura 2-6 — Quatro conceitos de servicos

Bibliotecas em geral, sdo enquadradas como ndo-focadas. A faixa de servigo
oferecida ¢ ampla (desde empréstimos, consultas, espaco para estudar até uma
pesquisa bibliografica refinada, comutagdo, entre outros) e ntimero de mercados
servidos também ¢ alto, dentro do contexto da universidade. Por sua vez, as

operagdes de servigco ndo focadas classificam-se em outras trés:

= Foco no negocio: sao desenvolvidos negdcios distintos ao focar

servicos especificos para segmentos de mercados particulares;
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= Foco Operacional: as operagdes sdo divididas em diversas partes de
modo que cada uma atenda a um conjunto de necessidades.

Exemplo: hipermercados, que sao “lojas dentre de lojas™;

= Foco no encontro: os funcionarios sdo encorajados a reconhecer e
lidar com varias necessidades de seus clientes, adaptando o
encontro ao foco sobre necessidades especificas. E o caso das

Bibliotecas.

O conceito de servigo cria um senso proprio € ajuda a manter o foco. E

crucial que os funcionarios estejam unidos e focalizados sobre ele. Johnston e Clark

(2002) sugerem que quatro elementos deveriam estar presentes numa declaragdo de

conceito de servigo.

1))

2)

3)

4)

ORGANIZACAO

Proposicdo do Negocio

CONCEITO DE SERVICO

Percepgao do Servigo

CLIENTE

Figura 2-7 — Conceito de Servico: duas perspectivas

Elementos sobre a experiéncia do servico: aspectos sobre a interacdo

direta do cliente com o servigo;

Elementos sobre o resultado da prestagdo do servico: o que se espera

como saidas do processo de servico;

Elementos sobre a operagdo do servigo: como o servigo deve ser

prestado;

Elementos sobre o valor do servigo: aspectos sobre os possiveis

beneficios obtidos pelo cliente com o servigo.
a. Maximizar os beneficios para o cliente;

b. Minimizar os custos financeiros e de sacrificio para o cliente;
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c. Minimizar o custo para a organizagao.

No SVBIBL, o primeiro elemento refere-se a como o usudrio interage com a
biblioteca, ou seja, a visdo que ele tem das bibliotecas da Poli, quais os usos e os
porqués dos usos e como ele enxerga os servigos oferecidos pela biblioteca. O
segundo elemento diz respeito aquilo que o usudrio espera que a biblioteca lhe
oferega, quais aspectos sdo importantes, qual a qualidade exigida e também como a
Diretoria enxerga as saidas dos processos. O terceiro elemento trata da maneira que o
servico deve ser realizado para atingir as saidas do elemento anterior. Estd mais
voltado para o processo em si do servico. O quarto elemento, referente ao valor do
servigo ¢ uma mescla dos outros trés e refere-se aos beneficios obtidos pelos clientes.
Os usuarios das bibliotecas de hoje em dia e no futuro estardo cada vem mais
ansiosos por uma informagao especifica obtida de forma rdpida e correta. Cabera a
biblioteca oferecer este tipo de informagao. O conjunto de questionarios, entrevistas
e pesquisas utilizadas procuram identificar estes interesses e expectativas tanto por

parte dos usudrios quanto por parte da Diretoria do SVBIBL.
2.5.1 O conceito de servico do SVBIBL

Pela propria definicdo do conceito de servico de Johnston e Clark (2002), a
visdo do cliente nem sempre coincide com a visdo que a organizacao espera que seus
clientes tenham. E importante ressaltar que o conceito de servico ndo é algo
concluido, imutavel. Uma vez que se trata de um retrato da atual visdo da Diretoria e
dos usudrios, ele pode ser redefinido. Foram analisados os dois pontos de vista que
constituem o conceito (de acordo com a[Figura 2-7): o primeiro ponto que analisa
como a organizacao vé a proposicao do negdcio e uma segunda opinido que trata da

oOtica da percepcgao do cliente quanto ao servigo oferecido.

Na otica da organizagdo, enxerga-se o0 SVBIBL inserido num contexto mais
amplo, envolvendo USP, a Escola e a sua propria diretoria. Para tal, foram realizadas
entrevistas com funcionarios do SIBi/USP, funcionarios da Diretoria da Escola, o
Diretor da Escola — prof® Vahan Agopyan -, funcionarios da Diretoria do SVBIBL
além de todos os bibliotecarios de todas as bibliotecas que compdem SVBIBL. As
entrevistas buscavam descobrir o conceito que a biblioteca tinha para o entrevistado,

o principal valor da institui¢ao, os principais servigos oferecidos, além de identificar
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os pontos fortes e fracos existentes atualmente, sendo uma importante e rica
ferramenta de andlise permitindo a extragdao de conclusdes interessantes, além de

uma base para a formulacao das questdes da pesquisa de satisfagao.

A biblioteca apresenta grande importancia para a Escola no que diz respeito
ao estimulo a pesquisa e ao estudo e a disseminacdo do conhecimento sendo vista
como um centro de informacao, cuja principal funcao ¢ a de fornecer a informacao
adequada as necessidades dos usuarios. O usudrio € visto com importancia e ¢ dever
do bibliotecario prestar auxilio a qualquer tipo de solicitagdo — ndo importa como, o
atendimento deve ser realizado, e da melhor maneira possivel. Os principais
problemas identificados pela Diretoria foram a falta de pessoal — a quantidade de
vagas diminuiu devido a aposentadoria de funcionarios e a auséncia de contratagdes -
, verba limitada impedindo um desenvolvimento maior, como por exemplo um maior
avanco tecnoldgico, compra de softwares, equipamentos ¢ mobiliarios adequados,
entre outros - e alguns processos-chave, como o setor de aquisicdo — encontram-se

demasiadamente lentos, necessitando de reformulagao.

Foi verificada também durante as entrevistas uma grande diferenca de
funcionamento, e at¢é mesmo do servico oferecido, de biblioteca para biblioteca.
Realizando uma andlise mais minuciosa, percebeu-se diferenca no atendimento de
funcionario para funcionario dentro de uma mesma biblioteca. A principal vantagem
esta no atendimento, que ¢ bem realizado apesar das adversidades encontradas.
Alguns membros da Diretoria e funciondrios levantaram a questdo da unificacdo

fisica das bibliotecas em um tnico prédio, argumentando que:
- Haveria uma maior facilidade administrativa;
- Haveria um maior contato (encontro) entre os usuarios da biblioteca;
- Vai ao encontro com a interdependéncia das disciplinas.

Sob a otica dos usuarios, foram realizadas entrevistas semelhantes com
diferentes tipos de usudrios (professores, alunos de especializacao, pds-graduagao,
graduacao), grupos de pesquisas, debates, questionarios via e-mails e o objetivo era
exatamente o mesmo. Foram identificados trés grandes grupos de usuarios, com

caracteristicas distintas:
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- Estudantes de Graduagdo: Servigo automatizado, geralmente para

localizagdo de obras especificas ou estudos;

- Estudantes de P6s-Graduacao: Servigos mistos. Utilizam freqiientemente
pesquisas bibliogréficas, necessitando de auxilio de bibliotecarios para
necessidades especificas. Uso dos instrumentos de busca em base de
dados. Utilizam também servigos basicos, como empréstimos, consultas

e estudos.

- Docentes: Alto grau de customizacao. Buscas e localizagdes especificas.

Sao os principais interessados pelos servigos prestados pela biblioteca.

De uma maneira geral, os usudrios ndo enxergam a biblioteca com a mesma
importancia que a organizagdo. A biblioteca ¢ vista como um local adequado para
estudos, onde o atendimento ¢ bem realizado e a informdtica poderia estar mais
evoluida. Os alunos de graduagdo apresentam pouco contato e nem todos conhecem
ou sabem utilizar os servigos oferecidos. A Biblioteca ¢ vista como uma

selecionadora e divulgadora da informacao.

A partir desta analise, ¢ percebida uma diferenca entre os conceitos de
servigo dos usuarios e da organizagdo. Os primeiros estdo satisfeitos com os servicos
oferecidos, esperando algumas pequenas melhorias. Isto ocorre em grande parte
devido a falta de incentivo ao uso da biblioteca. Ja a segunda, possui uma expectativa
maior quanto aos servigos oferecidos e pretende oferecer uma mudanca drastica na

atual estrutura.

O conceito de servigo pretende carregar uma mensagem clara a todas as
partes e grupos interessados. O pacote de valor oferecido tem, entdo, que ser
explicitado pelos gestores da operacdo para que possa de fato ser realizado. E isto
ndo estava claro no inicio do desenvolvimento do trabalho. Diretamente relacionado
a atual situacdo da organizacdo, ¢ necessario citar o programa POLI 2015. Trata-se
de um planejamento estratégico adotado pela Escola Politécnica da Universidade de
Sao Paulo cujo objetivo ¢ dado a seguir: “A Poli 2015 sera referéncia nacional e
internacional em ensino, pesquisa e extensao universitaria. Estard comprometida com
o desenvolvimento sustentavel nas dimensdes social, econdmica e ambiental. Tera

administracao flexivel e integrada. O engenheiro da Poli 2015 tera formacao
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abrangente, tanto sistémica quanto analitica, fundamentada em solidos
conhecimentos das ciéncias basicas para a Engenharia, com atitude de sempre
aprender. Serd competente no relacionamento humano e na comunicagdo. Tera
postura ética e comprometimento cultural e social com o Brasil”. A metodologia
utilizada esta baseada no Balanced ScoreCard e foram definidos alguns indicadores
de desempenho. Dentre eles, nota-se alguns claramente relacionados ao papel que o
SVBIBL exerce, como por exemplo: “documentar, preservar e compartilhar o
conhecimento” (Perspectiva de Processos internos — Gestao de conhecimento) e “dar
a sociedade visibilidade dos beneficios gerados pela Poli” (Perspectiva de Processos
internos — Divulgacdo do conhecimento). Torna-se claro o importante papel que a
biblioteca exerce na estratégia da Escola, inclusive contribuindo para o alcance de
seus objetivos. Sua estratégia e objetivos devem estar completamente alinhados com
os da Escola, sempre visando a exceléncia em ensino, pesquisa € extensao,

transformando-se em uma vitrine da qualidade da Escola.

O conceito de servigo deve também ser usado como uma ferramenta
estratégica para criar alinhamento organizacional, avaliar as implicacdes das

mudangas de design e impulsionar vantagem estratégica.

Segundo Laurindo & Carvalho (2003), a elaboracdo de uma boa estratégia
competitiva depende do mapeamento do ambiente e do seu monitoramento constante,

a fim de capitalizar rapidamente as oportunidades ou neutralizar as ameagas.

A analise conhecida como SWOT (Strength — Pontos fortes -, Weakness —
Pontos Fracos -, Opportunities - Oportunidades and Threats - Tendéncias) tem como
objetivo reconhecer limitacdes, maximizando os pontos fortes da organizagdo
enquanto monitora oportunidades e ameacas. A concorréncia ¢ praticamente
inexistente no SVBIBL, contudo para oferecer melhores servicos ¢ essencial
reconhecer o ambiente atual, os pontos fortes e fracos da organizacao, agir sobre eles

e saber aonde se quer chegar.
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SWOT

| — | —
Pontos Fortes e Ameagas e
Fracos Oportunidades

Vanres pessoais Expectatlvas
dos principais mais amplas da
implementadores sociedade

Fatores internos a Organizagao
Fatores externos a Organizacao

Figura 2-8 — Contexto da estratégia competitiva
Para a definicdo da estratégia competitiva, ¢ preciso formular as seguintes

questoes:

Oquea
empresa esta
realizando no
momento?

Oquea
empresa
deveria estar
realizando?

O que estd
ocorrendo no
ambiente?

Figura 2-9 — Formulacao da Estratégia

O direcionamento estratégico declarado do SVBIBL ¢ o de prover o acesso
a informacao ao cliente e facilitar a vida do cliente/usuario, de qualquer segmento,
buscando oferecer solugdes adequadas as suas necessidades e adotando uma atitude
pré-ativa que se baseia em servigos/produtos inovadores. A orientagdo € ao cliente
buscando a exceléncia no atendimento, o mais customizado possivel, apoiado em
padronizagdo e automacao de processos mais simples. A vantagem competitiva a ser
conseguida pauta-se pela criagdo continua de alternativas de facilitacdo de acesso aos

servigos e produtos, com antecipacdo de necessidades. Relacionando esta estratégia

Segundo sua Diretoria, a andlise SWOT estd estabelecida da seguinte

maneira:
- Pontos Fortes:
o Uso racional dos limitados recursos financeiros;
o Bom parque tecnoldgico;

o Exceléncia do acervo;
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o Parcerias e convénios externos e internos;
o Melhorias considerdveis no desempenho operacional;
o Desenvolvimento recente de novos produtos e servigos;
- Pontos fracos:
o Quantidade insuficiente de recursos humanos;
o Diferentes pertfis profissionais atuando na organizagao;
o Falta de controle e de um padrao nas atividades dos funciondrios;

o Falta de uma estratégia de marketing para divulgacdo e treinamento

dos recursos oferecidos;
o Falta de unificacdo da circulacdo de publicacdes;

- Oportunidades:

o Grande oportunidade para desenvolvimento de novos servigos

baseados principalmente no setor de informatica;
o Desenvolvimento de novas parcerias;
o Desenvolvimento de bibliotecas digitais;

o Alteragoes de estrutura da Universidade de Sao Paulo ou da Escola

Politécnica, afetando o SVBIBL.

- Ameacas:

o Avangos tecnologicos exigem preparo da organizacdo € um mau
aproveitamento desta oportunidade pode resultar em prejuizos em termos de

qualidade do servico oferecido;

o Instabilidade econdmica, politica e social afetando a universidade e

conseqiientemente a Escola e sua Biblioteca;

Pretende-se com esta analise fornecer um recorte detalhado da atual situacao
do SVBIBL, um entendimento do ambiente no qual se encontra e também aonde o
SVBIBL deseja chegar. Para tal, além de um estudo sobre as tendéncias das

bibliotecas universitarias, fez-se também uma analise de sua estratégia e do seu
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conceito de servigo atual. Constatou-se algumas divergéncias e necessidade de
mudancgas. Os capitulos subseqiientes demonstram a metodologia utilizada para a
captacdo das expectativas e satisfacao dos diferentes tipos de usuarios e do proprio

SVBIBL, detectando os fatores criticos existentes para que se atinja seus objetivos.
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3 METODOLOGIA EMPREGADA

3.1 A natureza dos servicos

O termo servi¢o € encontrado na literatura para designar varios fendmenos,
cada um com diferente significado. Kotler (1998) define servigo como: “Servico €
qualquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a outra e que seja
essencialmente intangivel e nao resulte na propriedade de nada. Sua producdo pode

ou nao estar vinculada a um produto fisico”.

Para que se tenha uma melhor compreensio do que seja servigo, €
necessaria a analise das diferengas entre os servigos e bens fisicos. Os servigos
possuem algumas caracteristicas especificas que os diferenciam dos bens
manufaturados e que devem ser consideradas para uma gestdo de servigos eficaz.
Varios autores apresentam seu proprio conjunto de caracteristicas, dentre eles Kotler
(1998), Gronross (1995), Ghobadian et al (1994), Gianesi & Corréa (1996),
Fitzsimmons & Fitzsimmons (2000), Zheithaml, Parasuramam e Berry (1990) entre
outros. Sintetizando a abordagem desses autores, que apresentam algumas
caracteristicas iguais e outras complementares, pode-se considerar que os servigos

possuem as seguintes peculiaridades:
v' Intangibilidade;
Participacdo do cliente no processo;
Produgdo e consumo simultaneos (nao ha estoque);

v

v

v’ Capacidade perecivel com o tempo;

v" Escolha do local ditada pela localizagdo dos clientes;
v

Avaliacdo dos resultados ¢ feita simultaneamente, estando muito
exposta aos clientes, dificultando a verificagcdo dos resultados ou

correcao de falhas;

v" Depende muito do pessoal. Cultura, habilidades técnicas, aptiddes,
conhecimento, disposi¢do, humor e até nivel educacional dos

prestadores de servigos podem afetar sua qualidade;
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v' Dificil padronizagdo e medigdo de suas operagdes.

No entanto, apesar de diferentes, servicos e produtos estdo intimamente
relacionados. Dificilmente uma organizagao oferece 100% de servigo ou 100% de
produto para seus clientes, mas sim “pacotes de servico”. Este pacote ¢ definido, de
acordo com Fitzsimmons & Fitzsimmons (2000), um conjunto de mercadorias e

servicos que sao fornecidos em um ambiente, consistindo em:

= Instalagdes de apoio: recursos fisicos que devem estar disponiveis antes
de se oferecer um servigo ao cliente — numa biblioteca sdo os equipamentos

disponiveis, mobilidrios, estantes, entre outros.

» Bens facilitadores: material adquirido ou consumido pelo comprador, ou
itens fornecidos pelos clientes — no caso especifico de bibliotecas ¢ a informagao, os

livros, periodicos, etc.

= Servicos explicitos: beneficios facilmente percebidos pelos clientes, ou
caracteristicas essenciais ou intrinsecas ao servigo — atendimento realizado,
qualidade da informagao recebida, estado do livro ou qualquer outro tipo de material,

etc.

= Servicos implicitos: beneficios psicolégicos que o cliente pode sentir
apenas vagamente como, por exemplo, o ambiente tranqiiillo de uma biblioteca, a

facilidade de estudo, o sentimento de cultura, de troca de informacao, etc.

O pacote de servico recebido ¢ que determinard a satisfacdo do cliente.
Neste pacote esta incluso o atendimento que os funcionarios dedicam aos usuarios, o
ambiente da biblioteca, as instalag¢des, aquilo que o cliente espera receber em uma

biblioteca, a qualidade e diversidade dos servigos oferecidos, entre outros.

No entanto, uma organizacao ndo pode controlar totalmente a participagcdo
do cliente na producdo do servico. Também os funciondrios e outros recursos que
interagem com o cliente no momento da prestagdo do servigo podem variar
significativamente num mesmo tipo de servigo em diferentes ocasides. Um sistema

que produz servigos ¢ definido, segundo Tseng et al (1999) da seguinte forma:
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=]
Ambienta inanimado <1 E‘
— 2
S E
Clientes E E
= 2
7 Contato pessoal 41 &
(]
Parte de
Parte de contato n&0-contato

Figura 3-1 — Sistema de producao de servicos

O modelo mostra que as operagdes de servigos sdo divididas em duas partes:
uma que tem contato com o consumidor (front-office) e outra que nao tem (back-

office).

O front-office ¢ onde ocorrem as interagdes cliente/empresa, que podem
acontecer no contato pessoal ou no contato ndo-pessoal. O contato pessoal pode ser
direto (“face-a-face”) ou indireto (como por exemplo, no atendimento por telefone).
O contato nao-pessoal acontece nas interacdes que o cliente tem com o ambiente
fisico e com os recursos fisicos e equipamentos. As atividades de linha de frente t€ém
fundamental importincia para a percepcdo da qualidade do servigo pelo consumidor.
A dificuldade de padronizacdo das atividades de linha de frente requer uma maior
autonomia dos funciondrios de contato, a fim de garantir maior flexibilidade ao
atender as necessidades dos clientes. Para bibliotecas estas atividades sdo cruciais e
constituem o diferencial. Conforme vimos, a tendéncia é que este contato adquira
cada vez mais importancia, uma vez que a biblioteca devera atender as necessidades
dos usuarios, selecionando uma informagao cada vez mais especifica e acessivel, ou

seja, o diferencial serd no atendimento.

As atividades do back-office servem para apoiar a processo de prestacio do
servico, sendo que ha pouco ou nenhum contato entre a organizacao e cliente (como
por exemplo, a cozinha de um restaurante). As atividades de retaguarda, muitas vezes
se assemelham com os processos de manufatura, tendo maior facilidade de
padroniza¢do e adaptacdo de técnicas utilizadas na industria. Gronroos (1995) afirma
que a retaguarda também ¢ composta por outras atividades além do suporte fisico,

como o suporte gerencial (atividades dos gerentes que nao sdo visiveis para os
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clientes) e o suporte de sistemas (como por exemplo, sistemas de informacdes
gerenciais). Atualmente, estas atividades no SVBIBL concentram-se nos servigos
centralizados sendo que os usudrios ndo possuem acesso € quase nao tém

conhecimento dos processos utilizados.

Outro conceito de grande relevancia ao se examinar o sistema de operagdes
de servigos, ¢ o de linha de visibilidade, inicialmente introduzido na literatura por
Shostack (1984). O termo “linha de visibilidade” ¢ usado para indicar a separacao
entre a linha de frente e a retaguarda. Assim, as atividades de linha de frente (que sdo
visiveis para o cliente) estdo a frente da linha de visibilidade e as atividades de
retaguarda (que s@o invisiveis para o cliente) estdo atras da linha. Para a biblioteca, a
linha de frente ¢ o atendimento e a retaguarda sdo as atividades de aquisi¢ao de

livros, processamento técnico, catdlogo, suporte a informatica, etc.

Os servigos se caracterizam, em sua maioria, pelo encontro entre fornecedor
e cliente. Esta interacdo, que na mente do cliente, define a qualidade do servigo, ¢
chamada de “momento da verdade”, por Normann (1983). O encontro, quase sempre
breve, ¢ 0 momento em que o cliente estd avaliando o servigo e formando opinido
sobre a qualidade deste. Cada momento da verdade ¢ uma oportunidade para influir
na maneira pela qual o cliente percebe a qualidade do servigo. A situa as
relagdes entre as trés partes no encontro do servico e sugere possiveis fontes de

conflito.

| Organizagio de servico |

Eficiéncia
versus
Autonomia

Eficiéncia
versus
Satisfacio

Pessoal da linha » Cliente

de frente Controle
percebido

Figura 3-2 — A triade do encontro de servico

= Encontro dominado pela organizacdo: Lideranga em custos,

procedimentos operacionais rigorosos - padronizagdo - sem
autonomia. Os servigos personalizados nao estdo disponiveis
devendo-se ensinar o cliente. Geralmente ha uma baixa satisfacao

para pessoal da linha de frente;

=  Encontro dominado pelo pessoal de linha de frente: Para reduzir a

quantidade de desgastes, possuem grau significativo de controle. O
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cliente precisa confiar no prestador. A operacdo ndo vé o cliente
numa posicdo subordinada. Ha uma despreocupacdo com a

eficiéncia.

= Encontro dominado pelo cliente: extremo de padronizagdo podendo

levar ao auto-atendimento e o extremo de personalizagdo leva a um

aumento de custos e reducao da eficiéncia.

A seqliéncia de momentos da verdade, de acordo com a visdo do cliente,
constitui o ciclo da verdade, ferramenta muito Util para analisar a producdo do
servigo e possiveis pontos de falhas que acabam interferindo na qualidade final do

servico oferecido.

Um exemplo tipico de ciclo da verdade, demonstrando as diversas etapas de
um dos iniimeros possiveis encontros de servico em uma biblioteca ¢ dado na figura

abaixo:

Fim do
ciclo

Sair da Biblioteca Inicio do ciclo

Entrar na biblioteca
Devolver a obra e

retirar documentos Dirigir ao balcdo

Dirigir ao balcdo Solicitar Material

Aguardar verificagdo
do atendente

Pegar nimero da obra

Localizar obra na estante

Procurar mesa disponivel
P Voltar ao balcido
Efetuar a

consulta
Figura 3-3 — Momento da verdade — Consulta de livros na biblioteca
A ocorréncia de uma falha qualquer no ciclo compromete a qualidade do
servico oferecido. Por exemplo, se ao entrar na biblioteca o usuario encontrar um
ambiente sujo, ou entdo ao tentar localizar a obra na estante constatar desordem ou
ao procurar uma mesa para estudar verificar que ndo ha nenhuma disponivel ou estdo
em mau estado de conservagdo, etc, qualquer uma dessas falhas causa méa impressao

em relacdo ao servico oferecido que ¢ uma simples consulta de material.

Com base nas informagdes acima, ¢ possivel considerar uma tipologia de

servigos baseada na posicdo que uma operacdo de servigo encontra-se em dois
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continuos tradicionalmente considerados uteis para tipificar operacdes de
manufatura: os continuos de volume e variedade. Ha basicamente trés tipos de

classificagao:

- Servigos de Massa: grande numero de clientes ¢ atendido, de forma
padronizada, visando ganhos de escala. Nao se pode customizar
praticamente nada e o contato que se tem ¢ praticamente sO com a
tecnologia e instalagcdes. Grande €nfase nas atividades de controle,feitas

em back-office. Exemplo: transportes de massa (metrd);

- Servigos profissionais: servicos prestados de forma completamente
customizada, personalizando o atendimento e o pacote de servigo as
necessidades e desejos de cada cliente em particular. Exemplo:

consultoria especializada;

- Lojas de Servigos: ¢ onde se encontra a maioria das operagdes de
servigo. Tratam de volume intermediario de clientes, énfase em pessoas
versus equipamento e intensidade de contato. Exemplo: Bibliotecas.
Existem diferentes tipos de clientes, cada um exigindo um diferente tipo
de atendimento. O volume de atendimento também varia de muitos
empréstimos, por exemplo, a poucas pesquisas bibliograficas sobre um

tema especifico.

»
>
>
>
>
>
>
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Servigos Profissionais

Pessoas

Servigos
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de Massa Massa
] Customizados Z
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Servigos de
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Equipamentos
<
<

Baixo
Baixo

<
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>
>

Volume de clientes atendidos por dia

Figura 3-4 — Tipologia de servi¢os com base nos continuos de volume e variedade /
customizac¢ao do servi¢co
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3.2 Valor e qualidade em servigos

A qualidade de servico ¢ dificil ser avaliada e torna-se necessario definir
parametros para a compreensdo de um fendmeno essencialmente intangivel. Nesse

sentido, sdo estabelecidos determinantes para a qualidade em servigos.

Zarifian (2001) propde uma definicdo do valor do servigco, baseada numa

dupla abordagem:

= Valor do Servico a partir das conseqiiéncias: o servico ¢ uma

transformagdo nas condi¢des de atividade do destinatirio, cujas
conseqiiéncias (efeitos) sdo consideradas validas e positivas por ele ou

pela coletividade;

» Valor do Servico a partir dos recursos: o servigo ¢ a organizacao € a

mobilizagdo mais eficiente possivel de recursos visando interpretar,
compreender e produzir a transformag¢ao mencionada no item anterior. A
eficiéncia dessa modificagdo ¢ avaliada pela direcao da organizagao, por

seus empregados e pelo cliente.

A eficiéncia deve ser avaliada em funcao das conseqiiéncias esperadas pelos
clientes-usudrios e a sua busca ¢ a origem da pertinéncia do servi¢o. Para atingir a

eficiéncia é necessario:
= Jdentificar e conhecer a atividade do cliente-usuario:

E preciso ter acesso ao conhecimento da atividade do destinatario, para agir
com pertinéncia sobre as condi¢des de execucao dela. Esta necessidade pode levar a
empresa a desenvolver um conjunto de técnicas de levantamento de informagdes
sobre o destinatario do servigo. Uma comunicagdo-auténtica com o cliente-usuario,
mesmo que de curta duragdo, ¢ o ponto de partida para qualquer abordagem da
eficiéncia. O questiondrio de publico-alvo, que serd explicado no proximo capitulo,
tem como objetivo justamente identificar e conhecer o por qué do uso das bibliotecas

dos usuarios do SVBIBL.
= Interpretar e compreender:

Identificar o sentido que o cliente-usuério da a transformagdo que ele deseja

na sua atividade, sua expectativa. A maneira mais pratica e operacional para
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desenvolver essa compreensdo consiste em identificar os “problemas” do cliente.
Que problemas sdo esses? Como se pode dar uma resposta a eles? Através das
entrevistas e pesquisa de satisfagdo, também explicados no préximo capitulo,
procurou-se identificar como os usudrios enxergam a atual situa¢do dos servigos
oferecidos pelo SVBIBL e o capitulo 6 — Analise dos resultados — compreende o

detalhamento das ferramentas utilizadas.
=  Produzir uma solucio

O principal objetivo a ser perseguido consiste em produzir uma solugao a
um problema “compreendido”, que se relaciona com a atividade do cliente-usuério,
para poder gerar efeitos positivos. O capitulo 7 — Sistematizag¢do de alternativas —

organiza a alternativa proposta e propde uma andlise e sugestao de melhorias.
= Gerar a transformacio

Nao ¢ suficiente que a solucdo seja intelectualmente elaborada. Falta ainda
efetuar a transformagdo efetiva das condi¢des de atividade do cliente-usuério.
Envolve toda a organizacdo da empresa de servigo, em particular a atividade de

retaguarda e do pessoal mais técnico.

Quanto a avaliagdo da qualidade do servigo, Zeithaml et al (1990)

identificam 10 dimensoes:

Confiabilidade: prestar o servico conforme o prometido, com precisao,

consisténcia e segurancga;

- Grau de resposta: prontidao no atendimento;

- Tangibilidade: refere-se a qualquer evidéncia fisica do servi¢o, como
instalagdes, funcionarios e equipamentos que estdo envolvidos no

processo;
- Competéncia: grau de capacitagdo da organizagdo para prestar o servigo;

- Empatia: respeito, educacdo, consideracdo durante a prestacdo do

Servigo;
- Credibilidade: confianga no prestador do servigo;

- Seguranca: Auséncia de risco, perigo ou duvida;
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- Acessibilidade: facilidade de acessar ou contatar fisicamente o servigo;

- Comunicagdo: clientes informados de acordo com linguagem

apropriada.

- Compreensdo: esforco para entender as necessidades e desejos do

cliente.

Esses determinantes propostos nao sao resultados de uma pesquisa empirica,

mas resultam da integragdo de estudos disponiveis.

Ghobadian et al. (1994) confirmam que a maioria das defini¢des de
qualidade ir4 recair na abordagem baseada no usudrio (ou cliente), afirmando que a
qualidade percebida pelo cliente deve corresponder ou superar suas expectativas.
Slack et al. (1997) procuram conciliar as diferentes abordagens de Garvin na seguinte
defini¢do: “Qualidade ¢ a consistente conformidade com as expectativas dos
consumidores”.  Esta definicdo contém o termo expectativas, o que leva a
comparagdo com o termo percepgdes, fazendo-se necessario um exame do que seja
qualidade percebida. Slack et al. (1997) ressaltam que um problema que acontece ao
se basear a definicdo de qualidade em expectativas € que as expectativas podem
variar para diferentes consumidores. E além das expectativas poderem ser diferentes,
as percepgdes, ou seja, a forma que os clientes “percebem” um produto, também
podem variar para diferentes clientes. No caso dos servigos, as percepgoes entre
diferentes clientes podem variar ainda mais, devido ao fato dos servigos serem
intangiveis. Segundo os mesmos autores, ha trés possibilidades nas relagdes entre

expectativas e percepgoes dos clientes:
- Expectativas < Percepg¢des: a qualidade percebida ¢ boa.
- Expectativas = Percepg¢des: a qualidade percebida ¢ aceitavel.
- Expectativas > Percepgoes: a qualidade percebida € pobre.

Para Vergueiro e Carvalho (2001), as bibliotecas universitarias precisam
criar, definir e/ou reestruturar as praticas de trabalhos e métodos gerenciais que
passem a responder de maneira rapida e eficiente as demandas da sociedade na qual
estdo inseridas, bem como as caracteristicas e necessidades especificas de seus

usudrios. Para tanto, ¢ importante a identificagdo e aplicagdo de indicadores de




Capitulo 3 — Metodologia empregada 40

qualidade aos servigos e produtos das bibliotecas universitarias, os quais direcionam

as avaliagoOes e as identificagdes dos perfis de usuarios.

Muitas dificuldades sdo encontradas na aplicagao destes conceitos em
unidades de informacdo vinculadas a instituicdes de ensino superior. Entre elas
podemos citar os poucos recursos destinados para investimentos na area. De acordo
com Di Chiara el al (1998), as bibliotecas universitarias classificam-se como
organizagdes sem fins lucrativos que tratem de bens e servigos cuja prioridade ¢é
atender as necessidades de seus clientes. Nas organizagdes de servigos, o critério de
desempenho ndo ¢ o lucro, mas o modo como seus clientes sdo servidos. Nas
unidades de informagdo, os usudrios sdo considerados clientes. O nivel se satisfagdo
do cliente ¢ o critério de julgamento da qualidade em servigco. Como nem todos os
determinantes da qualidade podem ser medidos quantitativamente, alguns podem ser
medidos por meios de julgamento de adequacdo. Sdo medidas obtidas por meio de
levantamento junto aos clientes, numa tentativa de quantificar as percepgdes dos
clientes em cada momento de verdade, resultando em indicadores de qualidade

percebida.

3.3 Modelos de avaliacdo de qualidade de servigos

3.3.1 Método dos incidentes criticos

Para avaliar adequadamente a qualidade de servigos de uma organizagdo ¢
preciso “ouvir a voz do cliente”. A abordagem de Hayes (1992) baseia-se em dados

(1%

coletados em entrevistas com os clientes da organizacdo. Para ele, “’clientes’ ¢ um
termo genérico que se refere a qualquer pessoa que recebe um servigo ou produto de
alguma outra pessoa ou grupo de pessoas”. Para avaliar a satisfacdo dos clientes de
uma organizagdo, Hayes (1992) propde um método estruturado denominado de
“incidentes criticos”. O questiondrio proposto contém apenas uma pergunta: “Cite de

cinco a dez exemplos positivos e cinco a dez exemplos negativos que lhe chamaram

a atencao em sua relacdo com a organizagao”.

Segundo Hayes (1992), incidentes criticos sdo categorizados em itens de
satisfacdo, que em seguida sdo agrupados nas dimensdes da qualidade. Incidentes

positivos e negativos podem ser incluidos em um mesmo item de satisfagdo. Por
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exemplo, os incidentes “esperei muito para ser atendido” e “fui atendido
prontamente” referem-se ao mesmo item de satisfagdo: “tempo de espera para ser

Dimensao da
Qualidade

atendido”.

Item de
satisfacdo

Incidente
Critico

Item de
satisfagdo

Incidente
Critico

Incidente
Critico

Incidente
Critico

Incidente
Critico

Incidente
Critico

Figura 3-5 — Método dos incidentes criticos

3.3.2 O modelo SERVQUAL

Para auxiliar as empresas a detectar as fontes dos problemas na qualidade
dos servicos e assim buscar a melhoria, Parasuraman et al. (1988) desenvolveram um
modelo da qualidade de servigos que agrupa os problemas da qualidade em cinco
lacunas — denominado SERVQUAL. O modelo parte da comparagdo do servigo
percebido com o servico esperado, onde as expectativas do cliente sdo influenciadas
por necessidades pessoais, experiéncia anterior, comunicacdo boca-a-boca e

comunicagdes externas.

Zeitham; Parasuraman; Berry (1990) realizaram um estudo exploratdrio
sobre como os consumidores avaliam a qualidade em servigos e explicitaram
critérios considerados pelos consumidores que os autores classificaram de

dimensdes. Sao elas:
= Aspectos tangiveis: aparéncia das instalagdes fisicas e do pessoal;

= Confiabilidade: habilidade para executar o servico conforme o

prometido e de forma acurada;

= Receptividade: boa vontade em ajudar os clientes e prestar o servigo

prontamente;

= QGarantia ou seguran¢a: conhecimento e cortesia dos funciondrios e

sua habilidade de transmitir confianga e responsabilidade;

» Empatia: atencdo individual dada aos clientes.
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O instrumento SERVQUAL pode ser usado para computar os pontos da
qualidade em servigos em diferentes niveis de detalhe: para cada par de declaragoes,
para cada dimensdo, ou combinando todas as dimensdes. Examinando estes varios
intervalos de pontos, a organizagdo ndo s6 assegura que toda a qualidade em servicos
foi percebida pelos seus clientes, mas também identifica as dimensdes chaves, onde
ela devera focar seus esforcos em aumentar a qualidade. Também pode ser usado
numa variedade de outras formas: para comparar expectativas e percepcoes dos
clientes, comparar sua pontuagdo do SERVQUAL com a de outros competidores,
examinar os segmentos de clientes com diferentes percepcdes de qualidade, avaliar a

percep¢ao de qualidade dos clientes internos, entre outros.
3.3.3 O modelo LibQual+

Uma aplicagdo especifica do modelo SERVQUAL para bibliotecas ¢ o
LibQual+. Segundo publicacdo da Association of Academic Health Sciences
Libraries Joins Library Service Quality R&D de 26 de novembro de 2001, a ARL,
Associagdo de Bibliotecas de Pesquisa, criada em 1932, representa mais de 120 das
maiores bibliotecas da América do Norte. Entre outros programas e servicos, a ARL
promove acesso eqiiitativo para apoio em conhecimento sobre ensino, pesquisa €
extensdo articulando coalizdes, influenciando o desenvolvimento de politica de

informacao, suporte para inovagao ¢ melhoria da atuacdo das bibliotecas de pesquisa.

Todos os esforcos foram empregados para estender a pesquisa de aplicacao
do SERVQUAL para medir e administrar a qualidade dos servigos de bibliotecas
universitarias. Cook, C. e Heath, F. (1999) da Texas A&M University junto com
Vicki Coleman (1999) apresentam os resultados da experiéncia da administragcdo da
escala SERVQUAL. O estudo da Texas A&M analisou as percepgoes da qualidade
nos servicos de bibliotecas com 700 participantes representando quatro grupos
diferentes de usuarios. O estudo afirma que o instrumento deve ser modificado, ja
que se trata de uma ferramenta desenvolvida para uso no setor privado —
necessitando de ajustes para uso no setor publico. Durante a administracdo do
SERVQUAL pela Texas A&M foram obtidos scores com altos niveis de
confiabilidade, mas a andlise falhou na busca das cinco dimensdes previstas pela

escala confirmando a necessidade de alguns ajustes para servir ao interesse dos
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usudrios e administradores das bibliotecas universitarias. Dai a proposta de
desenvolver outro projeto a partir das experiéncias da Texas A&M Bibliotecas

Universitarias, dando inicio ao projeto LibQual+.

O instrumento foi redefinido ¢ administrado em 12 instituigdes inscritas no
projeto piloto, na primavera de 2000, e os resultados analisados no verdo. O
instrumento, agora chamado de LibQual+, ¢ revisado a cada iteracdo da pesquisa. O
projeto foi concebido para ser desenvolvido ao longo de trés anos e cada reedicao da
pesquisa havera um grupo maior de participantes € um instrumento mais

aperfeicoado de pesquisa.

O relatério preliminar do projeto Libqual+ aponta unicamente trés

dimensoes de servico em bibliotecas:

» Tangiveis: aparéncia fisica das instalagdes, equipamento e materiais de

comunicagao;
* Confianca: capacidade para desempenhar o servigo prometido com exatidao;

= Afeto aos servigos de biblioteca: aspectos mais subjetivos do servigo, como

responsabilidade, garantia e empatia.

Nas entrevistas conduzidas pelos investigadores, nas institui¢des, foram
detectadas duas dimensdes adicionais: acesso a cole¢des e biblioteca como lugar —
um conceito que transcende a definicdo de tangiveis na escala original. Apds a
primeira aplicagdo da pesquisa (nas 12 instituigdes), o instrumento ficou constituido
por 56 questdes que pretendiam avaliar quatro dimensdes: afeto ao servigo,
biblioteca como ambiente controle pessoal e acesso a informagdo. A pesquisa de

satisfacao foi formulada baseada nestes conceitos.
3.3.4 A matriz importancia-desempenho

Para analise dos dados da pesquisa foi utilizada como modelo a matriz
importancia x desempenho. De acordo com Slack et al. (1996) a prioridade para
melhoramento que deveria ser dada a cada fator competitivo pode ser avaliada a
partir de sua importancia e de seu desempenho. Isso pode ser demonstrado em uma
matriz importancia-desempenho que posiciona cada fator competitivo de acordo com

seus pontos ou classificacdo nesses critérios.
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Figura 3-6 — Matriz Importincia — Desempenho

A “fronteira inferior de aceitabilidade” ¢ a fronteira entre desempenho
aceitavel e inaceitavel. Quando um fator competitivo ¢ classificado como
relativamente nao importante essa fronteira vai ser na pratica baixa. Inversamente,
quando julgamos fatores competitivos que sdo classificados como importantes, elas
vao ser acentuadamente mais prejudiciais se tiverem niveis baixos de satisfagdo.
Abaixo desta fronteira minima de aceitabilidade (AB) h&d uma necessidade de
melhoramento, acima da fronteira nao existe uma necessidade imediata de qualquer
melhoramento. Porém, nem todos os fatores competitivos que caem abaixo da
fronteira tém a mesma prioridade de melhoramento. A fronteira representada pela
linha CD distingue uma zona de prioridade urgente ¢ uma zona de melhoramento
menos urgente. De maneira semelhante, acima da linha AB, nem todos fatores tém o
mesmo grau de prioridade. A linha EF pode ser vista como uma fronteira aproximada
entre niveis de desempenho que sdo vistos como “bom” ou “adequado” de um lado, e

aqueles vistos como “bons demais” ou “excessivos” de outro. A matriz consiste em

quatro zonas de prioridades muito diferentes:

Zona “Adequada’:
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O primeiro objetivo de qualquer programa de melhoramento ¢ mover o
desempenho para cima ou para baixo desta fronteira. No curto ¢ médio prazo, os
fatores competitivos nesta area deveriam ser considerados satisfatorios, porém a
longos prazos a organizagdo deverd desejar leva-los no sentido da fronteira superior

da zona.
Zona de “Melhoramento’:

Todos fatores que caem abaixo desta fronteira inferior sdo candidatos a

melhoramento, mas ndo com prioridades altas.
Zona de “Acao Urgente™:

Aqui se concentram os fatores mais criticos. Em curto prazo deve-se
levantar os fatores competitivos nesta zona pelo menos até a zona de melhoramento.
Em médio prazo eles precisam ser melhorados além da fronteira inferior da zona

“adequada”.
Zona “Excessiva?”:

Fatores que caem nesta zona indicam que seu desempenho atingido ¢ muito
maior do que pareceria necessario ser garantido. Pode ser que recursos demais estao

sendo empregados para atingir tal nivel

Para o caso particular da andlise, ndo faz sentido comparar o SVBIBL com
0s concorrentes, como sugere a matriz importancia x desempenho. A escala utilizada
na pesquisa, como sera vista mais adiante, varia de 1 a 4, tanto para importancia
como para desempenho. Avaliando o desempenho como uma variavel ndo
dependente de concorrentes, aceita-se como pontos passiveis de melhoria as questoes
com mais de 30% de rejei¢do (o que na escala proposta reflete uma grau de

satisfacdo inferior a 2,8 — aproximadamente).
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4 FERRAMENTAS UTILIZADAS PARA A SOLUCAO DOS
PROBLEMAS

4.1 Questionario publico-alvo

Antes da aplicacdo da pesquisa de satisfacdo de clientes, foram elaborados e
aplicados dois tipos de levantamento de dados simultaneamente: um questiondrio de

publico-alvo e um roteiro de entrevistas.

O questionario de publico-alvo (Anexo B) ficou disponibilizado em todas as
bibliotecas setoriais no periodo de 03/06/04 a 08/07/04. O objetivo do questionario
era o de conhecer de forma bem especifica quem eram os usudrios das bibliotecas, o

objetivo do uso, as épocas de maior uso e possuia 0s seguintes campos:
- Data/ dia da semana;
- Horério de chegada;
- Freqiiéncia de uso (vezes por semana);
- Tempo média de permanéncia (minutos);

- Categoria (enquadrava o usuario em uma das seguintes categorias: aluno
Poli graduacdo, aluno Poli especializa¢do, aluno Poli mestrado, aluno
Poli doutorado, aluno Poli especial, aluno USP — outras unidades, aluno
externo, professor Poli, professor USP, professor externo, funcionario
Poli, funcionario USP, antigos alunos USP e outros). Procurou-se

especificar com grande detalhe cada um dos diferentes tipos de usuarios.
- Ano letivo;

- Finalidade do wuso (dividida em: pedir orientagio ao usudrio,
empréstimos, devolucao, renovacao, consulta, estudos, localizagdo de
obras e documentos, pesquisa bibliografica, reprodu¢ao de documentos,
empréstimo entre bibliotecas, uso de computadores de forma geral,
outros). E possivel que numa mesma visita a biblioteca o usuario

realizasse diversas atividades;
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- Por que destas finalidades: trata-se do campo mais subjetivo que busca

descobrir a explicagao do uso da biblioteca por parte do usuario.

Antes da aplicagao do questionario, foi preparado um guia explicando aos
bibliotecarios como realizar o levantamento das informagdes. Além disso, o autor
conversou com cada um dos bibliotecarios, explicando o objetivo do trabalho que
estava desenvolvendo, a importancia de um bom levantamento das informagdes e a
forma a qual o questionario deveria ser preenchido, de forma a deixar claro os

objetivos do questionario e estimular a sua aplicacao aos usuarios.

4.2 Entrevistas

As entrevistas foram realizadas procurando abranger uma grande variedade
de usudrios, num clima informal. Houve entrevistas pessoais, em grupos de discussao
e também via e-mail. Cinco perguntas bésicas foram aplicadas em todas as

entrevistas, a saber:
1) O que ¢ uma biblioteca para vocé?
2) Quais sdo os principais servigcos que uma biblioteca oferece?
3) Qual o principal valor de uma biblioteca?

4) Quais sao os pontos fracos da biblioteca? (pode ser da biblioteca que

vocé mais utiliza, ou todas da Poli em geral).
5) Quais os pontos fortes?

Além disso, foi abordada a questdo da centralizagdo das bibliotecas num
unico prédio fisico, havendo uma grande diversidade de opinides com suas

respectivas justificativas.

Foram entrevistados o prof® Vahan Agopyan (atual diretor da Escola),
membros da comissdo de bibliotecas (prof® Arlindo Tribess — atual presidente da
comissdo -, prof® José Reinaldo — representante do PME -, prof® Nelson Achcar —
representante do PEF -, prof® Marcia Terra — representante do PRO — e prof® Laerte
Sznelwar — antigo representante do PRO), professores em geral de diversos
departamentos, Cristina Villela (atual diretora do SVBIBL), Mércia Grandi (atual

diretora do Servico de Biblioteca e Documentagdo da FFLCH — que estd passando
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pela ultima etapa de centralizagdo das bibliotecas em um unico prédio), todos os
bibliotecarios que constituem o SVBIBL, alunos de graduagao do primeiro ao ultimo
ano, grupo de alunos de pds-graduagao do departamento PRO e grupo de alunos de

especializacdo.

4.3 Pesquisa de Satisfaciao

Para alcangar o objetivo proposto, foi feita uma revisao da literatura, bem
como consultas a métodos e modelos ja experimentados na avaliacdo da qualidade
em servigos. Com base nisso, elaborou-se um instrumento de avaliagdo adaptado a
realidade da instituigdo onde a pesquisa ocorre, com base principalmente nos
modelos SERVQUAL e LibQual+. Através de uma pesquisa por trabalho de campo
utilizando como base o método dos incidentes criticos, foram coletados dados

primarios utilizando o instrumento elaborado.

O objetivo da medida de satisfagao ¢ consultar os clientes por meio de
algum instrumento e identificar pontos de insatisfagdo para, em ultima instancia
aperfeicoar o servigo oferecido. . Heskett; Sasser; Hart (1990) sugerem quebrar o
gelo do contato com o cliente: cabendo a criar canais de comunica¢do com o cliente e
manté-los ativo e funcionando; treinar funcionarios de alto contato, pois ¢ na
interacdo dos funcionarios de alto contato com o cliente que a necessidade de
recuperagdo ocorrera e fechar o ciclo de reclamacdes, uma vez que elas sdo raras e

valiosas, devendo toda e qualquer reclamagao ser atendida.

Algumas caracteristicas que devem ser levadas em consideragdo na

elaboragdo de uma pesquisa de satisfagdo:
* Amostragem de pesquisa com clientes:

o Estrutura da amostra: definir os componentes da amostra. Se ha
grandes clientes, deve-se concentrar o levantamento nos clientes
principais. Por outro lado, se todos os clientes recebem o mesmo tipo

de servigo, deve-se estruturar a amostra com abrangéncia horizontal;

* O que avaliar: € preciso desagregar o servigo em suas partes — momentos de
verdade — e descobrir quais critérios de avaliacdo associados a eles e qual a

importancia relativa que o cliente associa a cada um deles.
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= Meios de comunicagdo com o cliente:

o Via telefone: adequada apenas quando se deseja obter de forma répida

uma quantidade limitada de informagao simples;

o Via correio: pode-se pesquisar qualquer tipo de consumidor a um
custo baixo, pode-se ter respostas mais completas, porém apresenta

baixo retorno;

o Entrevistas pessoais: método mais eficiente de levantar opinides
permitindo elaborar perguntas amplas e complexas e coletar respostas

elaboradas em grande numero.

o Via internet: obtém-se de forma rédpida uma quantidade limitada de
informacao simples, custo baixo e numero de resposta costuma ser

baixo.

» Freqiiéncia de realizagdo dos levantamentos: depende de alguns aspectos.
Tamanho da populag¢do pesquisada (levantamentos muito freqiientes podem
indispor o cliente e influenciar negativamente a avaliacdo do servigo),
freqiiéncia de uso do servigo prestado (quanto maior a freqiiéncia, maior a
possibilidade de mudanga na avaliacdo de satisfacdo do cliente, maior deve
ser a freqiiéncia do levantamento de opinido), grau de manutencdo ou de
mudancgas na qualidade do servico, custos do levantamento, importancia do

servico e do prestador para o cliente, entre outros.

O universo da pesquisa realizada compreendeu todos os possiveis usuarios
do SVBIBL. A populagdo total ¢ composta por 9.573 pessoas consideradas em
potencial do SVBIBL, assim distribuidos:

- 4.5424 alunos de graduacgdo, 1.915 alunos de especializagdo, 1.312
alunos de mestrado, 827 alunos de doutorado, 495 docentes, 500

funcionarios.

Os dados utilizados na pesquisa foram coletados utilizando a versao
definitiva do questionario (Anexo C), através do qual pretendeu-se medir a qualidade
dos servigos prestados pelo SVBIBL, segundo a percepcdo dos usudrios. Para a

elaboracdo do instrumento de coleta de dados, foram consultados alguns
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questionarios divulgados pela internet por universidades americanas, dentre eles o
questionario baseado no modelo SERVQUAL. Do conjunto de questdes, foram
selecionadas algumas que se aproximam da realidade brasileira e mais
especificamente da comunidade politécnica. Foram incluidas também questdes
sugeridas por usudrios da biblioteca, funcionarios e professores que ja efetuaram
algum tipo de pesquisa na area. As questdes formuladas foram submetidas a
aprovacao da Diretoria do SVBIBL e aos professores consultados. Apds discussoes,
algumas questdes foram suprimidas por parecerem redundantes, outras redigidas de

maneira mais adequada e outras re-elaboradas de forma mais concisa e abrangente.

O modelo proposto para a pesquisa pretende avaliar sete dimensdes que sdo:
ambiente (questdes 1 a 6), instalagdes (questdes 7 a 12), acervo (questdes 13 a 19),
receptividade e empatia (questdes 20 a 25), servigcos oferecidos (questdes 26 a 36),
disponibilidade e acesso as dependéncias (questdes 37 a 39) e rapidez (questdes 40 a

43).

1 Local agradavel
2 Local seguro
3 Local silencioso
4 Um local que estimula o estudo

5 Ambiente favoravel ao estudo em grupo

6 Ambiente que estimula encontros com outros estudantes/professores

7 Instalagbes adequadas para trabalho individual

8 Instalagdes adequadas para trabalho em grupo

9 Aparéncia Fisica do ambiente (condi¢gdes gerais do prédio, limpeza, acustica, etc)

10 Equipamentos adequados (computadores, maquina reprografica, etc)

11 Local confortavel

12 Mobiliario adequado (mesas, cadeiras, estantes, ar condicionado, etc)

13 Colegdes em boas condigdes de uso

14 Compatibilidade do acervo com as bibliografias das disciplinas em curso

15 Quantidade suficiente de exemplares das bibliografias basicas

16 Acervo atualizado

17 Facil localizagao do material nas estantes

18 Acesso a materiais de assuntos diferentes (outras énfases? numa mesma Biblioteca

19 Disponibilidade de outros meios de acesso ao material bibliografico.

20 Funcionarios preparados para atender com seguranga as necessidades e interesses dos clientes
21 Receptividade (atengao) dos funcionarios

22 Atendimento Personalizado

23 Empenho dos funcionarios para solucionar duvidas ou sugerir algo além do solicitado

24 Desempenho eficaz dos funcionarios (capacidade de solucionar problemas)

25 Clareza e precisdo nas respostas dos funcionarios

26 Empréstimos entre bibliotecas

27 Treinamento para acesso a informagao (base de dados, catalogos eletrénicos, portais periédicos, outros)
28 Comutagao bibliografica (fornecimento de copias)

29 Normalizagéo de documentos

30 Homepage adequada

31 Auto-suficiéncia do usuario para utilizar recursos on-line fora da Biblioteca

32 Divulgacao dos recursos oferecidos

33 Conhecimento dos recursos oferecidos

34 Confiabilidade nos servigos oferecidos

35 Entrega do servigo no prazo adequado

36 Intercambio entre as bibliotecas setoriais da Poli

37 Placas indicando a localizagao das bibliotecas nos blocos

38 Localizacao proxima aos blocos de salas de aula

39 Horério de atendimento adequado as necessidades dos usuarios

40 Tempo baixo de espera para ser atendido

41 Funcionarios ageis no atendimento ao cliente

42 Pronto atendimento aos pedidos de urgéncia

43 Rapidez no fornecimento de cépias de documentos de outras bibliotecas (comutagao)

Quadro 4-1 — Questoes da Pesquisa de Satisfacao
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Além das 43 questdes, hd quadros de sugestdes e comentarios para cada

dimensao e mais duas perguntas a parte:

- Vocé utiliza outras bibliotecas da Poli? Se sim, quais e com qual

freqiiéncia?

- A reunido das bibliotecas da Poli em um tnico espaco fisico lhe parece

favoravel, desfavoravel ou indiferente?

A fim de estimular a resposta a pesquisa, foi solicitado ao respondente, no
inicio da pesquisa, que escolhesse no minimo trés dimensdes acima — as quais
considerasse as mais importantes, para responder as questdes referentes ao tema.
Com isso, diminuia-se a quantidade de questdes a serem respondidas tornando a
pesquisa menos cansativa € ao mesmo tempo, criou-se uma forma de priorizar as
dimensdes mais importantes. Procurou-se também elaborar um questionario didatico
e dinamico de forma a diminuir possiveis erros de preenchimento, além de estimular

o preenchimento do respondente.

Foi enviado um e-mail contendo o arquivo do questiondrio da pesquisa a
toda a populagdo da Escola. Também foram disponibilizados questiondrios impressos

nas bibliotecas setoriais. Ao todo, foram obtidas 327 respostas.

Para cada questdo, era solicitado ao respondente que escolhe a importancia
para a questdo na seguinte escala: Muito importante (4), Importante (3), Pouco
importante (2) e Sem importancia (1). E o desempenho na seguinte escala: Muito

satisfeito (4), Satisfeito (3), Pouco Satisfeito (2) e Insatisfeito (1).

Procurou-se criar uma escala com quantidade par de opc¢des de forma a nao
tendenciar respostas centrais. Também se procurou criar a escala com pouca
quantidade de opgdes (apenas quatro) de maneira a tornar as respostas mais ageis e

simples, ndo gerando duvidas para o respondente.

As perguntas foram formuladas de maneira a ndo induzir o respondente a
determinada resposta, ser claras no entendimento do conceito argiiido pelo
respondente, garantir que o respondente € relevante e evitar excesso de preciosismo
levando ao erro. Conforme visto a amostra foi representativa, seguindo as proporcdes

do universo real da Escola.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

5.1 O Servico de Bibliotecas segundo a 6tica dos usuarios

Para a andlise sob a Otica do usuario, havia trés tipos de instrumentos:
questionarios aplicados nas bibliotecas, entrevistas realizadas e pesquisa de satisfacdo.

Cada uma sera descrita € comentada nos itens seguintes.
5.1.1 Resultados dos questionarios aplicados

No periodo de disponibilidade do questionario, algumas bibliotecas aderiram
ao movimento de greve que ocorria na USP, afetando a continuidade do
preenchimento. Bibliotecas que ndo foram paralisadas, como por exemplo a biblioteca
da Elétrica, tiveram um aumento do movimento, uma vez que o periodo de greve
coincidiu com o periodo de final de semestre, que concentra a entrega de trabalhos e

realizagdo de provas finais e, portanto, um uso maior das bibliotecas.

Logo, o autor optou por tomar o questionario como um método qualitativo de
informacdes que facilitou na elaboragao das questdes da pesquisa de satisfagcao além de
ser uma fonte importantissima de informacdes relativas ao tipo de usuario existente e

uso da biblioteca.

Ao todo, houve o levantamento de 637 (seiscentas e trinta e sete) visitas.
Além da aplicacdo pelos bibliotecérios, o autor aplicou o questionario pessoalmente

em dias e periodos aleatorios nas bibliotecas da Producao, Elétrica, Quimica e Metal.

Pode-se verificar um predominio no uso de alunos de graduagdo
principalmente para realizacdo de trabalhos e estudo. Nas épocas das provas, o
movimento aumentou consideravelmente. O tempo de permanéncia variava bastante,
mas em média ¢ de uma hora e trinta minutos (este tempo variava de poucos minutos
quando o usudrio realizava um empréstimo ou uma consulta chegando a quatro horas
ou mais quando o usudrio realizava uma pesquisa bibliografica complexa ou trabalhos

e estudos).
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5.1.2 Resultado das entrevistas realizadas

Assim como o questiondrio de publico-alvo, as entrevistas constituiram uma
rica ferramenta que auxiliou na formulagdo das questdes da pesquisa de satisfacdo,
trouxe a tona uma vasta diversidade de opinides, possibilitou o entendimento de
algumas necessidades especificas, permitiu a identificacdo da divergéncia do conceito
de servico existente e antecipou a existéncia de alguns problemas detectados na
pesquisa. Esta ferramenta, junto com o contato cotidiano do autor no ambiente das
bibliotecas setoriais e na Diretoria do Servigo, mostrou-se crucial para o entendimento

da situacao do SVBIBL.

ApoOs a pesquisa, visando esclarecer alguns pontos duvidosos, foram
realizadas mais algumas entrevistas — desta vez somente com usudrios — para

comprovar as questdes surgidas durante a analise dos dados da pesquisa.
5.1.3 Resultados da pesquisa de satisfacao

A andlise foi realizada de trés maneiras, uma envolvendo a situagdo geral,
incluindo todos os dados, uma outra por tipo de biblioteca onde se procurou verificar o
comportamento de cada biblioteca em separado e por fim, uma por tipo de usuario —

alunos de graduacao, alunos de mestrado, alunos de doutorado e professores.

Em cada uma das andlises, foi feito o seguinte estudo:

Divisao do publico respondente: verifica a porcentagem de cada grupo que

respondeu a pesquisa;

- Resposta por biblioteca: mostra a participacdo de cada uma das bibliotecas

no total de respostas;

- Dimensoes respondidas: mostra o percentual de cada dimensdo escolhida

no total de respostas;

- % que utiliza outras bibliotecas da Poli: havia uma questdo que

perguntava se o usudrio utilizava alguma outra biblioteca setorial da Poli;
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- % a respeito da centralizacdo das bibliotecas: havia uma questdo que
perguntava ao usudrio se a fusdo das bibliotecas lhe parecia favoravel,

desfavoravel ou indiferente;

- Matriz importancia x desempenho de todas as questdes.

5.1.3.1 Anadlise Geral

Foi obtido um total de 327 respostas. E importante considerar que, devido ao
fato de os respondentes serem em sua maioria alunos de graduacdo, a analise aqui
apresentada pode estar tendenciosa para este tipo de publico. Isto sera solucionado nas

analises especificas dos publicos —alvo, em separado.

Publico
8% 1% 2%

@ Aluno Poli Graduagéo W Aluno Poli Mestrando O Aluno Poli Doutorando
O Professor Poli W Funcionario Poli @ Antigos Alunos Poli

Grafico 5-1 — Publico respondente (Analise Geral)

A propor¢ao dos respondentes esta de acordo com a propor¢do da comunidade
da Escola, ou seja, 62% do total sdo alunos de graduacdo, 15% mestrado, 12% de
doutorado, 8% de docentes e outros. Isto reflete que o maior ptblico da biblioteca sdo
os alunos de graduagdo. Cada publico possui necessidades especificas e estas serdo

demonstradas em um outro tipo de analise posteriormente.
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Respostas por Bibliotecas
11% 10%

10%

16%
2%

4%

31%

@ Central m Civil [0 Blétrica
O Mecanica & Naval W Metalurgica & Materiais @ Minas
W Produgéo 0O Quimica

Grafico 5-2 — Respostas por bibliotecas-(Analise Geral)

Ha um predominio da Biblioteca da Elétrica. E importante ressaltar que no
periodo de aplicagdo dos questiondrios, algumas bibliotecas do SVBIBL encontrava-se
em greve (bibliotecas da Civil, Mecanica & Naval e Producao). A biblioteca da
Elétrica, junto com as trés que encontravam-se em greve sdo responsaveis pelos

maiores movimentos.

Vocé utiliza outras bibliotecas da Poli?

55%

O Sim m Nao ‘

Grafico 5-3 — Grafico utilizaciao de outras bibliotecas (Analise Geral)
Quanto a utilizagdo de outras bibliotecas da Poli, a maioria (55%) ndo utiliza
e, dentre as pessoas que utilizam outras bibliotecas o uso ¢ esporadico para
empréstimos de obras de disciplinas que sdo oferecidas por outros departamentos ou

para utilizar uma biblioteca com condi¢des melhores ou mais silenciosa para estudo.

A fusao das bibliotecas da Poli Ihe parece:
8%

19%

73%

O Favoravel B Desfavoravel O Indiferente ‘

Grafico 5-4 — Grafico questao centralizaciao (Analise Geral)
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Quanto a unificagdo das bibliotecas, 73% dos respondentes apresentaram
opinido desfavoravel. Porém, quando a pergunta foi feita de forma direta e as respostas
apresentaram argumentos imaturos e pessoais. Este assunto serd discutido com mais

detalhe no préximo capitulo.

Blocos respondidos

100,0%

92,7%

80,0% +—

62,1%
s0.0% 58,7% 58,1% 55 49

. 38,8%
40.0% H 31,5%
20,0%
0,0%

Acervo Receptividade Ambiente Servigos Disponibilidade Instalagoes Rapidez

Grafico 5-5 — Dimensoes respondidas (Analise Geral)

O gréfico anterior representa o percentual dos blocos selecionados para
resposta. A dimensdo acervo foi selecionada por 92,7% como uma das trés mais
importantes. Resumindo as trés dimensdes consideradas as mais importantes para o
SVBIBL foram: acervo, receptividade e empatia dos funcionarios e ambiente. As
menos importantes foram instalacdes fisicas e rapidez. Vale ressaltar que o nivel de
importancia variou de acordo com tipo de publico-alvo analisado e de biblioteca para

biblioteca.

Importancia-Desempenho
4,00

3,36 3,45 3,41 3,45 3,37 3,38
09 3,16

3,00 1 88 82 75 78

3,50 1
89 97
2,50 1
2,00 1
1,50
1,00 =
0,50 1 =

0,00 -
Ambiente Instalagbes Acervo Receptividade Servigos Disponibilidade Rapidez

O Importancia 0 Desempenho

Grafico 5-6 — Grafico Importancia e Desempenho — Dimensdes (Analise Geral)
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O grafico acima mostra a média de todas as respostas, para cada uma das
dimensdes. Constata-se que a dimensdo acervo apresenta a segunda maior importancia
e o pior desempenho. Trata-se de um ponto de atencgdo. Ja a dimensdo receptividade
apresenta a maior importancia, porém também o melhor desempenho. Estes nimeros
sdo para as respostas de cada dimensdo ¢ representam uma média aritmética das

respostas.
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Grafico 5-7 — Matriz Importancia x Desempenho das Dimensdes (Analise Geral)

A matriz Importancia x Desempenho para as dimensoes, mostra a localizagdo
de cada uma das dimensdes. O tamanho do ponto representa a quantidade de respostas
que a dimensdo teve proporcionalmente, um ponto maior teve maior quantidade de
respostas. Verifica-se que as dimensdes mais criticas (que apresentam uma grande
importancia ¢ um baixo desempenho) sdo acervo, servigos oferecidos e instalacdes
fisicas. Receptividade e empatia dos funcionarios também apresenta uma importancia

alta, porém seu desempenho ¢ também alto.
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Matriz Importancia x Desempenho
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Grafico 5-8 — Matriz Importincia x Desempenho — Questoes (Analise Geral)

A matriz Importancia x Desempenho para as questdes mostra a localizagio de
cada uma das quarenta e trés questdes do questionario. Serdo focadas as questdes que
se localizaram no quadrante inferior direito (importancia alta e desempenho baixo),
que sdo as de maior importancia e pior desempenho entre as questoes apresentadas. La

estdo as seguintes questoes:

o Questdo 39: Horario de atendimento adequado as necessidades dos

usudrios. Esta ¢ um ponto em comum em todas as analises e merece atencao especial;
o Questao 15: Quantidade suficiente de exemplares das bibliografias basicas;
o Questao 16: Acervo atualizado;
o Questdo 5: Ambiente favoravel ao estudo em grupo;

o Questao 10: Equipamentos adequados (microcomputadores, maquina
reprografica, etc) — apresenta importancia um pouco mais baixa que as demais, porém

seu desempenho ¢ um dos piores;
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o Questao 14: Compatibilidade do acervo com as bibliografias das disciplinas

em curso — apesar de ter um desempenho mediano, sua importancia ¢ alta;

5.1.3.2 Anadlise por publico-alvo

Foi realizada a mesma andlise anterior, porém considerando agora cada um

dos seguintes publicos-alvos, em separado:
- Alunos graduagao (totalizando 205 respostas);
- Alunos de mestrado (totalizando 48 respostas);
- Alunos de doutorado (totalizando 40 respostas);
- Professores (totalizando 25 respostas).

O objetivo era o de descobrir as diferentes necessidades e o perfil de cada um
dos publicos, de forma a elaborar medidas especificas. Os graficos e matrizes

importancia x desempenho encontram-se no Anexo D.

5.1.3.2.1 Alunos Graduacao

O publico respondente ¢ maior nos ultimos anos (4° e 5° anos) do que nos
anteriores. Isto porque nesta época o uso ¢ mais importante e freqiiente — os alunos
elaboram trabalhos mais complexos e especificos além da realizagdo do proprio
trabalho de formatura que exige uma pesquisa bibliografica e um uso mais constante
da biblioteca. J& para os alunos dos primeiros anos, o uso limita-se a estudos e
empréstimos de obras basicas. A utilizagdo de outras bibliotecas ¢ idéntica a analise
geral. Quanto a unificagdo, o percentual da populacdo que ¢ desfavoravel ¢ ainda
maior, alcancando 81%. Isto porque para alunos de graduacdo, o uso fica geralmente
limitado a biblioteca departamental e ¢ muito mais comodo para o aluno ter uma
biblioteca no seu prédio. Nao ha interesse em um espago melhor, com maior
quantidade e qualidade dos servigos oferecidos, porém a uma distancia maior do prédio

onde sdo lecionadas as aulas.
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O acervo aparece novamente como o mais escolhido, porém com um
percentual um pouco mais baixo do que o da andlise geral. Ambiente ¢ mais

importante do que receptividade para este publico.
A MIP fornece as seguintes questdes para atengao:

o Questdo 39: Horario de atendimento adequado as necessidades dos

usudrios. Este ¢ um ponto em comum em todas as analises e merece atencao especial;
o Questdo 15: Quantidade suficiente de exemplares das bibliografias basicas;

o Questdo 32: Divulgacdo dos recursos oferecidos — apesar de ter uma

importancia mais baixa que as anteriores, o desempenho € o mais baixo de todos.

5.1.3.2.2 Alunos de mestrado

A utilizacao de outras bibliotecas mantém praticamente a mesma distribuicao.
(56% nao utiliza outras bibliotecas, enquanto 44% utilizam), porém dentre os que
utilizam o principal motivo sdo consultas especificas sobre determinados assuntos,

aqui entrando um pouco o papel da interdisciplinaridade.

Quanto a unificagdo, 73% dos respondentes sdo desfavoraveis. O acervo foi a
dimensdo mais respondida, com um percentual superior a média geral (95,8% contra
uma média de 92,7%). Servigcos apresentam-se como a segunda dimensdo mais
importante, mostrando ja o grau de customizagdo e até mesmo de maior utilizagao da
biblioteca que os alunos de graduacdo. Proximos a servi¢o estdo receptividade
(diretamente relacionada a um bom atendimento) e disponibilidade. Esta tltima esta
relacionada ao fato de alunos de mestrado utilizarem mais as bibliotecas, requererem
esfor¢os maiores dos funcionarios e, portanto a biblioteca deve estar mais disponivel a
este usuario. A dimensao ambiente que era mais importante para alunos de graduacgao,

ndo ¢ tdo importante para este tipo de usudrio, pois o uso ¢ feito de outra forma.
A MIP mostra as seguintes questdes criticas:

o Questao 10: Equipamentos adequados (microcomputadores, maquina

reprografica, etc) — apresenta o pior desempenho. Estes alunos realizam muita pesquisa
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bibliografica e necessitam de computadores € maquinas apropriados. Os arquivos
baixados sdo grandes, ocupam muita memoria e os computadores das bibliotecas sao
lentos e limitados em recursos. Nao ha recursos para impressdo e para reproduzir
algum documento ¢ preciso sair da biblioteca. Agrava-se o fato de ndo haver sequer
maquinas reprograficas proximas as bibliotecas em alguns departamentos (como

Elétrica e Minas).

o Questdo 39: Horario de atendimento adequado as necessidades dos

usuarios. Este ¢ um ponto em comum em todas as andlises e merece atencao especial;

o Questao 32: Divulgagdao dos recursos oferecidos — apesar de ter uma
importancia mais baixa que as anteriores, o desempenho ¢ o segundo mais baixo de

todos.
o Questao 15: Quantidade suficiente de exemplares das bibliografias basicas;
o Questdo 16: Acervo atualizado;

o Questao 2: Local seguro — ndo constava nas analises anteriores, aparecendo

nesta com um desempenho abaixo das demais;

o Questao 33: Conhecimento dos recursos oferecidos. Conhecimento e
divulgacao sao diferentes. Os alunos de mestrado além de sentirem falta da divulgagao
dos servigos que as bibliotecas oferecem sentem falta também de um conhecimento
dos recursos, os quais poderiam facilitar a localizacdo de artigos, realizagdo de
atividades diversas, enfim, recursos que certamente poderiam facilitar seu aprendizado

e realizagdo do curso;

5.1.3.2.3 Alunos de doutorado

A distribui¢do dos respondentes que utilizam outras bibliotecas do SVBIBL
inverte — 55% utilizam outras bibliotecas contra 45% que nao utilizam. Isto pode ser
explicado pela propria natureza de um curso de doutorado que envolve uma maior
interdisciplinaridade e conseqiientemente maior utilizacao de outras bibliotecas, devido

a existéncia de assuntos diferentes. O percentual desfavoravel a unificagdo cai para
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54% dos respondentes. A razdo desta queda ¢ a mesma da anterior. O uso de alunos de
doutorado ¢ basicamente para pesquisas bibliograficas e consulta e empréstimos de
obras especificas. Sendo possivel realizar esta busca num unico espago, otimiza-se 0O

uso. Mesmo assim, a maioria € desfavoravel.

Todos (100% dos respondentes) escolheram o acervo como uma das trés
dimensdes mais importantes da biblioteca. Assim como na andlise dos alunos de
mestrado, servigos oferecidos e receptividade aparecem em seguida. Ambiente também

ndo ¢ tdo importante como para alunos de graduagao.

A matriz importancia x desempenho apresenta os pontos bem mais dispersos
que nas demais. H4 uma quantidade maior de questdes que ndo sdo importantes para

este tipo de usudrio e as criticas, se restringem a:

o Questdo 10: Equipamentos adequados (microcomputadores, maquina
reprografica, etc) — apresenta o pior desempenho. Estes alunos realizam muita pesquisa
bibliografica e necessitam de computadores e maquinas apropriados. Os arquivos
baixados sdo grandes, ocupam muita memoria e os computadores das bibliotecas sao
lentos e limitados em recursos. Nao ha recursos para impressdo e para reproduzir
algum documento € preciso sair da biblioteca. Agrava-se o fato de ndo haver sequer
maquinas reprograficas proximas as bibliotecas em alguns departamentos (como

Elétrica e Minas).

o Questdo 39: Horario de atendimento adequado as necessidades dos

usuarios. Este ¢ um ponto em comum em todas as andlises € merece atencao especial;

o Questao 16: Acervo atualizado;

5.1.3.2.4 Professores

Apesar de ndo ser um publico tdo numeroso quanto os demais, representa uma

estratégia para o SVBIBL.

O percentual de professores que ndo utiliza outras bibliotecas ¢ 68%, contra

32%. Isto reflete a importancia que os docentes ddo a biblioteca departamental. Devido
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a especializacdo de cada professor em determinada linha de pesquisa, a utilizagdo fica
mesmo restrita a biblioteca setorial. Quanto a unificacdo das bibliotecas, percebe-se
uma divisdo do corpo docente. Praticamente metade ¢ favoravel (48%) e a outra

metade é desfavoravel (52%);

As dimensodes respondidas seguem a mesma propor¢do que a dos alunos de
doutorado, com o acervo atingindo 100% e em seguida, servicos oferecidos e
receptividade dos funciondrios. A diferenga ¢ que a dimensao ambiente mostra-se mais

importante para o corpo docente.
A matriz importancia x desempenho tem as questdes mais urgentes:

o Questdo 3: Local silencioso. Aparece como uma questdao muito importante

e com o mais baixo desempenho de todas as questdes;

o Questdo 39: Horario de atendimento adequado as necessidades dos

usudrios. Esta ¢ um ponto em comum em todas as analises e merece atencao especial;
o Questdo 16: Acervo atualizado;

o Questdo 14: Compatibilidade do acervo com as bibliografias das
disciplinas em curso. Trata-se de um ponto interessante, uma vez que 0s proprios
docentes mostram-se insatisfeito com esta incompatibilidade, mostrando uma
necessidade urgente de uma melhor comunicacao e um acordo entre o SVBIBL ¢ os

docentes;

o Questdo 15: Quantidade suficiente de exemplares das bibliografias
basicas;

o Questdo 10: Equipamentos adequados (microcomputadores, maquina

reprografica, etc) — apresenta uma importancia um pouco mais baixa que as demais,

porém seu desempenho ¢ um dos piores;

o Questdo 1: Local agradavel;

5.1.3.3  Anadlise por biblioteca
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Foi realizada uma mesma andlise para cada uma das bibliotecas que compode o
SVBIBL em separado, a fim de verificar as diferencas existentes entre elas e propor
melhorias especificas para cada uma delas. Para sumarizar a andlise de dados, serdo
mostrados graficos relevantes e as matrizes importancia x desempenho (Anexo E) de

cada uma.

5.1.3.3.1 Biblioteca Central

A EPBC teve 33 respostas. A grande maioria (97% dos respondentes) foram
alunos de graduacao, refletindo o uso desta biblioteca principalmente pelos alunos de
1° e 2° anos. Quanto aos blocos respondidos, acervo continua como sendo o mais
importante, porém em seguida vem ambiente. A MIP mostra as seguintes questoes

criticas:
o Questdo 15: Quantidade suficiente de exemplares das bibliografias basicas;

o Questdo 39: Horario de atendimento adequado as necessidades dos

usuarios;

o Questdo 27: Treinamento para acesso a informacao (base de dados,

catalogos eletronicos, portais de periddicos, entre outros)

o Questdo 32: Divulgacdo dos recursos oferecidos — apesar de ter uma

importancia mais baixa que as anteriores, o desempenho ¢ relativamente baixo.

Uma caracteristica interessante que foi constatada na analise dos dados da
EPBC esta no comportamento em relagdo a questdo 38 (Localizagdo proxima aos
blocos de sala de aula). Em todas as andlises anteriores, a questdo localizava-se no
quadrante superior esquerdo, ou seja, nao tinha muita importancia e o desempenho
estava bom. Porém, como a EPBC localiza-se a uma distancia maior dos blocos de

aula, a questdo ganhou em importancia e caiu em desempenho.

5.1.3.3.2 Biblioteca Civil

A EPEC teve 53 respostas. A maioria (68%) ndo utiliza outras bibliotecas do

SVBIBL, ficando restrito ao uso desta biblioteca em especifico. A disponibilidade ¢ a
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segunda dimensdo mais importante, isto porque a biblioteca da Civil apresenta grande
uso e seu horario de funcionamento ¢ das 08:00 as 21:30, de segunda a sexta. A MIP

forneceu as seguintes questoes criticas:

o Questao 10: Equipamentos adequados (microcomputadores, maquina
reprografica, etc);

o  Questdo 32: Divulgacao dos recursos oferecidos;

o  Questao 33: Conhecimento dos recursos oferecidos;

o Questdo 15: Quantidade suficiente de exemplares das bibliografias
basicas;

A questao 39 (Horario de atendimento adequado as necessidades dos usuarios)

ndo ¢ critica, pois a biblioteca ¢ aberta no periodo noturno.

5.1.3.3.3 Biblioteca Elétrica

A EPEL teve 100 respostas, sendo a biblioteca com maior nimero de

respostas. A MIP forneceu as seguintes questoes criticas:

A questao 39: Horario de atendimento adequado as necessidades dos usuarios
¢ a mais critica entre todas as bibliotecas. Isto porque a biblioteca ¢ uma das mais
utilizadas e seu horario de funcionamento ¢ limitado das 08:00 as 18:00 de segunda a
sexta; a questdo 15: quantidade suficiente de exemplares das bibliografias bésicas;
questao 3: local silencioso. Pelo fato de ser uma das mais utilizadas, o fluxo de pessoas
¢ grande assim como a utilizag¢do das salas de estudo em grupo, facilitando o barulho e

questdo 16: acervo atualizado;
Destaque para a questdo 9: Aparéncia fisica do ambiente (condigdes gerais do

prédio, limpeza, acustica, etc), como sendo a de melhor desempenho.

5.1.3.3.4 Biblioteca Mecanica e Naval

A EPMN, que teve 53 respostas, forneceu a MIP com as seguintes questdes

criticas:
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o Questdao 10: Equipamentos adequados, questdo 16: Acervo atualizado,
questao 14: Compatibilidade do acervo com as bibliografias das disciplinas em curso e

questdo 15: Quantidade suficiente de exemplares das bibliografias basicas.

5.1.3.3.5 Biblioteca Producio

Analisando o grafico das dimensdes, a EPRO (com 32 respostas) apresentou a
dimensao receptividade como a segunda mais respondida, depois de acervo. As

questdes criticas, fornecidas pela MIP, sdo:
o Questdo 15: Quantidade suficiente de exemplares das bibliografias basicas;

o Questdo 26: Empréstimo entre bibliotecas.Ha um fator especifico para esta
questdo. Na biblioteca da Produgao, existe muito EEB com a biblioteca da FEA, uma
vez que a similaridade de assuntos ¢ grande. E o EEB com a FEA ¢ um dos mais
burocraticos e dificeis de se realizar. Porém, de uma forma geral, o EEB foi muito

criticado justamente pela burocracia.

o Questdao 43: rapidez no fornecimento de copias de documentos de outras

bibliotecas (comutagao).

Assim como na EPEC e EPMN, a questdo 39 (Horédrio de atendimento
adequado as necessidades dos usudrios) ndo ¢ critica, pois a biblioteca ¢ aberta no

periodo noturno, ao contrario, apresentando um bom desempenho.
5.1.3.3.6 Biblioteca Quimica

Algumas caracteristicas da EPQI, que teve 36 respostas.

O percentual de alunos que ndo utilizam outras bibliotecas do SVBIBL ¢ de
75%, muito maior que nas outras analises. Esse nimero pode ser justificado pela
distancia da biblioteca da Quimica as demais. Quanto as dimensdes, 0s numeros sao
similares a biblioteca da Produ¢do, com a dimensdo “ambiente” no mesmo nivel da

dimensao “servigos oferecidos”.

A MIP forneceu as questdes criticas:
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A questao 39: Horario de atendimento adequado as necessidades dos usuarios
¢ a mais critica entre todas as bibliotecas. Isto porque a biblioteca ¢ uma das mais
utilizadas e seu horario de funcionamento ¢ limitado das 08:00 as 18:00 de segunda a
sexta. A questdo 8: instalacdes adequadas para estudo em grupo. Isto porque a
biblioteca da Quimica possuia salas de estudo em grupo e, apds uma reforma, elas
foram retiradas, impactando na satisfagdo dos usudrios. A questao 10: equipamentos
adequados (microcomputadores, maquina reprografica, etc). A questdo 15: quantidade

suficiente de exemplares das bibliografias basicas;

5.1.3.3.7 Bibliotecas Minas e Metal

Devido a baixa quantidade de respondentes destas bibliotecas, optou-se por
ndo divulgar os dados, uma vez que podem nao refletir corretamente a realidade.

Porém, algumas caracteristicas observadas:

* Questdes 10, 16 e 39 sdo criticas na biblioteca da Metalurgia e as

questdes da dimensao rapidez apresentam os melhores desempenhos;

= Questdes 10, 4 (um local que estimula o estudo), 32 e 39 aparecem
como criticas. Destaque para a receptividade dos funcionarios, citada

por todos os respondentes.

5.2 O Servico de Bibliotecas segundo a direcio

A pesquisa de satisfagdo teve como objetivo verificar como os diferentes
usuarios enxergam os servicos oferecidos pelo SVBIBL. Esta secdo dedica-se a
verificar como a propria direcdo enxerga estes servigos oferecidos aos usuarios e
também os principais problemas existentes que afetam os servigos, do seu ponto de

vista.

Esta conclusdo deu-se exclusivamente através de entrevistas com funcionarios

da Diretoria do SVBIBL e bibliotecarios.

A diretoria do SVBIBL argumenta que as principais dificuldades sao:
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- Controle de pessoal: a atual situagdo dificulta o controle de funcionarios e

até mesmo de atividades;

- Gerenciamento de competéncias: ha diferentes tipos de funcionarios

havendo dificuldade em gerencié-los;
- Falta de consisténcia no atendimento das bibliotecas ramais;

- Quantidade limitada e insuficiente de funcionarios e verbas gerando uma
necessidade de re-alocagdo de oferecer uma maior quantidade de servigos e de melhor

qualidade com os mesmos recursos disponiveis;

- A biblioteca ¢ vista como um suporte ao ensino. Se ela desempenhar
excelentemente o seu papel, ela estaria colaborando no desenvolvimento das aulas, no
incentivo e na qualidade das pesquisas, forneceria um melhor apoio aos professores e

departamentos, entre outros;

- O usudrio ¢ visto com grande valor e cabe a biblioteca oferecer total
auxilio, e de qualidade. Tem a nogao de que o aluno ndo conhece bem os servigos que

ela oferece e, devido as condigdes atuais, torna-se dificil mudar esta cultura;

- Dificuldades no acompanhamento do processo de inovagdo tecnologica,

devido ao despreparo de funcionarios e falta de verba para modernizagado tecnologica;

- A Diretoria ¢ a favor de uma centralizagdo das bibliotecas setoriais do
SVBIBL em um unico prédio, argumentando que a fusdo facilitaria o gerenciamento
das pessoas e dos recursos propiciando uma melhor oferta de servigos a seus usuarios,
a interdisciplinaridade ¢ uma tendéncia e a unificagdo concentraria todo o acervo em
um unico espaco facilitando e estimulando sua consulta e por fim que a biblioteca
tornar-se ia um espaco de troca de informacgdes, de encontro entre toda a comunidade

politécnica. Esta questdo sera discutida com mais detalhe no préoximo capitulo.

5.3 Definicao dos principais pontos de melhoria

Confrontando a visdo dos usudrios e a visdo da diretoria, chega-se a

alguns pontos de melhoria. A andlise da pesquisa de satisfacdo permitiu a
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conclusdo de que o principal problema ¢ o horario de atendimento inadequado as
reais necessidades dos usuarios. Outro ponto foi a importancia e o desempenho
relativamente fraco da dimensdo acervo. Esta dimensdo estd diretamente
relacionada com os processos de aquisicdo. Outra questdo bastante citada foi a
divulgacao e conhecimento dos recursos oferecidos pela biblioteca e méa adequagao
dos equipamentos existentes. A seguir, encontra-se a lista dos principais pontos de
melhoria existentes atualmente no SVBIBL, sendo que eles serdo agrupados em

problemas, para os quais serdo elaborados planos de acao.
@ Horario de atendimento;
@ Compatibilidade do acervo com as bibliografias da disciplina em curso;

@ Quantidade insuficiente de exemplares das disciplinas bésicas

(Acervo);
@ Divulgacao dos recursos oferecidos;

@ Equipamentos  pouco  adequados  (computadores, = maquinas

reprograficas, etc);
@ Falta de espago para estudo individual na EPBC;
@ Acervo fechado ao publico na EPBC;
@ Ma conservacao de materiais em algumas bibliotecas;
@ Falta de salas de estudo em grupo na EPMI e EPQI;
@ Empréstimo-entre-bibliotecas (EEB) muito burocratico;
@ Pouco avanco na utilizagdo de recursos tecnologicos;
@ Falta de avaliacdo periddica da satisfacao dos usuarios;
@ Competéncias dos funcionarios mal gerenciadas.

Para tratar estes pontos de melhorias identificados, serd seguido o seguinte

esquema:
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Ponto de melhoria 1
Ponto de melhoria 2

Ponto de melhoria 3

Ponto de melhoria 4

Pesquisa de
Satisfacao

— »Ponto de melhoria 5

%Ponto de melhoria 6

Ponto de melhoria 7

== Plano de Acao

Figura 5-1 — Agrupamento dos pontos de melhoria

A pesquisa de satisfagdo, em conjunto com entrevistas e questionarios,

identificou uma série de pontos de melhoria. Estes foram agrupados em problemas

maiores, para os quais foram elaborados planos de agao.




Capitulo 6 — Sistematizacdo de alternativas 71

6 SISTEMATIZACAO DE ALTERNATIVAS

6.1 Possiveis alternativas de mudancas nas operacoes de servicos

Existem duas formas complementares de se enxergar a melhoria: Mudanga

radical e Melhoria Continua.

A melhoria continua, ou kaizen, ¢ uma abordagem evolutiva, mais
incremental que radical e, normalmente, vem associada aos conceitos de qualidade
total. O objetivo ¢ incentivar os funcionarios a usar, continuamente, as ferramentas da
qualidade para procurar formas de melhorar, passo a passo, a qualidade na execu¢ao
dos processos existentes. Os principais beneficios sdo obtidos ao longo de algum

tempo.
*Plan
& 7 Do
*Check
*Action

MAIOR
QUALIDADE

Figura 6-1 — Ciclo PDCA

Para resumir a natureza continua ¢ ciclica do melhoramento continuo, utiliza-
se o ciclo PDCA. O ciclo inicia-se no estagio P (de planejar) que envolve formular um
plano de acao para melhorar o desempenho. O préoximo estagio ¢ o D (de do, fazer) que
consiste em implementar o plano de acdo. Apos, vem o estagio C (de check, checar)
onde a solucdo implementada ¢ avaliada e verifica-se a melhoria foi realmente
atingida. Finalmente, o estdgio A (de action, agir) onde se consolida a mudanga e caso
ndo seja bem sucedida, as li¢des aprendidas sdo formalizadas antes do inicio do ciclo

novamente.

O uso da reengenharia, ou de alteragdes radicais nos processos, visa a inclusao
de inovagdes nos processos de forma a possibilitar a obtengdo de melhores resultados

em prazos mais curtos, apesar de impor riscos maiores. Estas abordagens nao sao
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exclusivas ou excludentes. Entre as alteragdes radicais, ¢ essencial que os processos
evolutivos de melhoramento continuo funcionem para garantir que se possa tirar o

maximo possivel do novo processo até a proxima reinvengao.

6.2 Uma proposta de mudanca radical: centralizacio das bibliotecas

Conforme dito no capitulo anterior, durante o desenvolvimento do trabalho, a
direcdo do SVBIBL, alguns professores e outras pessoas entrevistadas, sdo favoraveis
a centraliza¢do das bibliotecas setoriais da Poli em um tnico prédio. A pesquisa de
satisfacao abordou essa questdo, embora nao fosse a idéia da pesquisa condicionar tal
mudanca a opinido dos respondentes, sendo inclusive esta questdo tratada no ultimo
quadro da pesquisa — apoOs todas as respostas. Primeiramente serd apresentado um
estudo sobre a questdo, uma comparagdo das vantagens e desvantagens que uma
possivel centralizacdo traria e a aplicagdo deste estudo no contexto da Escola. Trata-se
de uma alteragdo radical no processo de prestacao de servigos, havendo a necessidade

da transformagao da cultura existente, além de grande investimento financeiro.
6.2.1 Estudo sobre centralizacio x descentralizacio

Mintzberg (2003) define o termo descentralizagdo de trés modos

fundamentalmente diferentes:

1) Quando o poder formal se distribui ao longo da cadeia de autoridade

(descentralizagdo vertical);

2) Quando o poder dos gerentes de linha flui para pessoas fora da estrutura

de linha (descentralizacao horizontal);
3) Para referir-se a dispersdo fisica dos servigos.

A defini¢do aqui tratada refere-se exclusivamente a esta ultima, ndo alterando

em nada a estrutura de poder do SVBIBL.
Existem seis bases para se realizar um agrupamento:

- Agrupamento por conhecimento e habilidade: exemplo de hospitais que se

agrupam em diferentes departamentos (ortopedia, cardiologia, psicologia, etc);
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- Agrupamento por processos de trabalho ou funcdo: exemplo de uma

empresa manufatureira agrupada em fundi¢ao, soldagem, oficina mecanica, etc;
- Agrupamento por tempo: exemplo de turnos das fabricas;

- Agrupamento por output: novamente o exemplo da empresa manufatureira

agrupada pela suas linhas de produtos — carros, motos, caminhdes, etc;

- Agrupamento por cliente: exemplo de seguradora cujas vendas sao

separadas por apolices individuais e em grupos;

- Agrupamento por local: os grupos sdo formados conforme as regides
geograficas. Exemplo de uma equipe de futebol onde jogadores atuam em diferente

partes do campo — defesa, meio de campo, ataque.

No caso do SVBIBL, a atual localizacdo das bibliotecas estd relacionada a
agrupamento por conhecimento (acervo) - cada biblioteca localiza-se préxima ao

departamento a que atende.

Vasconcelos (1979) cita algumas vantagens e desvantagens da
descentralizacdo. Vantagens: atendimento mais rapido, atendimento mais adaptado as
necessidades da unidade, desenvolvimento de uma maior capacitagdo gerencial, efeitos
positivos sobre a motivacao. Desvantagens: ha uma maior capacidade ociosa dos
recursos humanos e de equipamentos, dificuldades de padronizagao, maior dificuldade

na coordenagao de atividades interdisciplinares, efeitos negativos sobre a motivacao.

A estrutura de uma organizagdo ¢ influenciada pelas condicionantes: objetivos
e estratégia, natureza das atividades e da tecnologia, ambiente externo e fator humano.

Podem-se relacionar as condicionantes da estrutura, conforme apresentado no quadro

abaixo:
Condicionantes da estrutura Situacio que favorece a descentralizaciao
Objetivos e Estratégia - Clareza dos objetivos;

- Aceitagdo dos objetivos;

- Facilidade de medir resultados;
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- Facilidade de estabelecer as agdes para alcance
dos resultados.

Natureza das atividades e da|- Maior diversidade das atividades;

tecnologia - Menor interdependéncia das atividades.

Ambiente externo - Menor flutuag¢ao da demanda;

- Maior volume de demanda de servigos;
- Maior turbuléncia;

- Maior dispersao geografica,

- Maior dificuldade de comunicagao.

Fator Humano - Maior capacidade técnica;
- Maior capacidade de coordenacao;
- Maior grau de informalidade na estrutura;

- Melhor clima organizacional.

Quadro 6-1 — Condicionantes da estrutura organizacional e os fatores de
descentralizacao — Vasconcelos (1979)

As bibliotecas universitarias enfrentam o desafio de se transformarem em
organizagdes mais flexiveis e dindmicas, capazes de inovar e buscar a mudanga
necessaria. As suas fungdes tradicionais devem ser incorporadas novas fungdes,
compativeis com os outros paradigmas da informacdo e novos papéis devem ser
assumidos por elas, o que certamente afetara de alguma forma sua estrutura, cultura

organizacional, bem como sua intera¢do com os ambientes interno e externo.

Se levada ao extremo, a supercentralizacdo pode conduzir ao engessamento
dos sistemas, de tal modo que perdem sua capacidade de manejar situacdes locais, o
que criara um efetivo distanciamento entre a biblioteca e os clientes. Por outro lado, a
descentralizacdo excessiva pode ser eficiente e 4gil no manejo das situacdes locais,
mas carece de maiores mecanismos de dirigibilidade e dificuldades de padronizagdo
das atividades e procedimentos, assim como no relacionamento interdepartamental. As
decisdes que envolvem centralizacdo e descentralizagdo acabam por envolver questoes

de eficiéncia e eficacia.
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Foram selecionados dois artigos a respeito do tema. O primeiro, “Library
mergers in higher education institutions: different theories, beliefs and practices”
(Adriaan Swanepoel), podendo ser traduzido como “Fusdes de bibliotecas em
instituicdes de ensino superior: diferentes teorias, crencas e praticas” e o segundo,
“Arguments for libraries centralisation in the digital era” (Raf Dekeyser) traduzido

como “Argumentos para centralizagdo de bibliotecas na era digital”.

Swanepoel (2002) mostra que a maioria das centralizagcdes de bibliotecas ¢
realizada sem planejamento, prosseguindo-se na intui¢do — fato que se deseja excluir
por completo para o SVBIBL, sendo uma das razdes deste trabalho. Os relatos sobre
fusdo de bibliotecas freqlientemente sdao limitados aos estudos de casos particulares e
ndo oferecem muita generalizagdo ou teoria. Além disso, os estudos empiricos
mostram que a pratica e a teoria a respeito das centralizagdes em paises diferentes nao
convergem sempre € que as experiéncias com as centralizagdes variam de acordo com

as caracteristicas especificas do pais e até mesmo da propria universidade em questao.

Existem dois tipos de centralizagdo: as voluntdrias, quando duas ou mais
instituicdes iniciam uma fusdo elas mesmas e as forgcadas, quando o impeto vem de
algum corpo exterior. Além disso, as causas que originam uma centralizacao, também
sao distintas: crescimento ou faléncia, iniciativas prd-ativas ou reativas, entre outras.
Dependendo da origem, o processo ¢ diferente. No SVBIBL, a idéia da centralizagao
partiu da propria diretoria como uma alternativa de maior controle e conseqlientemente
uma melhor oferta de servigos, ou seja, o processo de fusdo seria imposto de cima para
baixo e a causa ¢ a partir de uma iniciativa pro-ativa, procurando aperfeigoar os

servicos € a estrutura ja existente.

Certos fatores de sucesso sdo considerados importantes ou cruciais em uma

centralizagao:

- Preparacdo: a preparacdo do ambiente, antes de executar efetivamente a
centralizacdo € essencial para o seu sucesso. Outro fator ¢ a nova lideranga e design

organizacional das companhias combinadas;
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- Suporte e estabilidade: a centralizacdo nao deve ser empreendida em um

ambiente instavel da universidade;

- Missdes complementares: em uma centraliza¢do de crescimento € essencial

que as missdes das bibliotecas envolvidas sejam complementares;

- Comunicacao: tentativa de persuadir os funciondrios e influenciar
significativamente na ado¢ao de uma cultura nova, da mudanga em si dos processos e

do nivel de stress que estes possam experimentar;
- Lideranga: toda a diretoria deve estar envolvida no processo de mudanga;

- Compreensao das questoes culturais: entender as diferentes culturas e onde

e como integra-las rapidamente ¢ crucial para o sucesso da centralizagao;

- Visibilidade e gerenciamento firme: uma centralizagdo bem sucedida ¢
caracterizada por uma geréncia visivel e forte que pode coletar as culturas diferentes,

assim como criar um sentimento comum da identidade e de estrutura organizacional.

E muito provéavel que, durante uma centralizagio de bibliotecas, a lideranca ¢
as habilidades gerenciais dos bibliotecarios sejam testadas ao limite em funcdo da
complexidade e da duracdo do processo. A centralizagdo de bibliotecas, além da
incorporagdo de duas ou mais colecdes, de alteragdes na equipe de funcionarios e na
distribuicao das atividades, resulta simultaneamente na construgdo de novas premissas
e em alguns casos até na adogao de outro sistema de informatica. A maioria dos fatores
que contribui para o sucesso de uma centralizacdo, ndo ¢ limitada a um periodo ou a
um evento particular de tempo, cabendo aos gerentes de biblioteca aplica-los

continuadamente.

Quanto ao periodo necessario para efetuar a centralizacdo ainda existem
muitas controvérsias. Alguns autores defendem que o processo de centralizagdo deve
ser lento e realizado em etapas, de modo a fazer com que a comunidade va se
adaptando ao processo e assimile a nova cultura. Outros defendem uma duragdao mais
curta porque os danos da incerteza e do potencial da equipe de funcionarios seriam

menores, constroi-se a confianga no processo, as expectativas dos usuarios e daqueles
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que iniciaram o processo da centralizagao sdo respondidas de imediato fornecendo
sustentagdo aos lideres que controlam o processo, além de evitar mudancas apds o

acordo formalizado.

Outras questdes que devem ser consideradas num processo de centralizacao,

além do gerenciamento do tempo, sdo:
- Determinar as limitagdes externas, como disponibilidade de recursos;

- Determinar a habilidade dos funcionérios e a capacidade de adaptagdo

relacionada ao processo;
- Reconhecer as complexidades e realidades de um processo de centralizagao.

Um dos argumentos favoraveis a uma centralizagdo, freqiientemente
encontrado, ¢ o de que haverd economias de escala. Estas, por sua vez, ocorrem
quando os custos médios de fornecer uma unidade de servico sobem menos
rapidamente do que os resultados, enquanto as deseconomias ocorrem quando os
custos médios se elevam mais rapidamente do que as atividades de saida da biblioteca.
As atividades das bibliotecas que sdo freqiientemente citadas como possiveis areas de

economias de escala no processo de centralizagdo sdo:
- Eliminagao de duplicagdo das colegdes;
- Cancelamentos das subscri¢des eletronicas separadas e licengas locais;
- Integragdo dos servigos duplicados.

Uma centralizagdo nem sempre contribuird a economias substanciais no
aspecto de recursos humanos. A equipe de funcionarios geralmente ¢ relacionada aos
numeros de estudantes ou aos locais fisicos. As instituicdes novas centralizadas
necessitardo de mais recursos administrativos a fim manter a razdo da organizacao
unida. De uma forma geral, a centralizagdo de bibliotecas resultard em economias da

escala quando uma ou mais das seguintes circunstancias forem aplicadas:

- Quando o servico da biblioteca for centralizado, e ndo separado

geograficamente;
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- Um ou mais dos edificios da biblioteca envolvidos puderem ser eliminados;
- Mais de duas bibliotecas forem envolvidas;

- Uma centralizagdo ndo for demasiadamente complexa nos termos das

tarefas e das estruturas;

- Houver uma compatibilidade entre os sistemas informatizados das

bibliotecas envolvidas;

- Dispensas da equipe de funcionarios puderem ocorrer no nivel da equipe de

funcionarios sénior;
- Duplicagao das colegdes for extensiva;
- Os custos da transi¢ao puderem ser mantidos a um minimo necessario.

A economia de escala ocorre somente a médio ou longo prazo. Alguns
economistas sugerem que os custos da transicdo de expandir algumas instituicdes e de
fechar outras sdo provavelmente consideraveis e tendem a superar todos os beneficios

financeiros no curto prazo.

Dekeyser (1998), trata de um caso real no qual foi construida uma biblioteca
central para o campus de ciéncias exatas da Katholieke Universiteit Leuven, Bélgica.
Havia diferentes bibliotecas setoriais que correspondiam satisfatoriamente as
necessidades dos usuarios até que os diretores iniciaram um questionamento sobre a
possibilidade de uma biblioteca unica ser capaz de oferecer servigos muito melhores
para seus usuarios. A idéia seguiu adiante e foi montada uma comissdo para tratar do
assunto, a qual gerou uma série de documentos envolvendo toda a populagdo
universitaria, citando os argumentos a favor e contra a uma centralizacdo de
bibliotecas. O caso ¢ muito semelhante ao encontrado no SVBIBL, porém devem-se

respeitar as particularidades locais da biblioteca em questao.

Argumentos favoraveis a centralizacao Argumentos contra a centralizacido

Maior interdisciplinaridade das ciéncias As distancias percorridas seriam maiores.
Agrava-se o fato de o campus ser
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espacoso, desestimulando o uso e
dificultando o acesso.

Disponibilidade maior de funcionamento | O atendimento seria menos pessoal.

(estendendo o horéario para o periodo

noturno, abertura aos Sabados, entre

outros)

Maior versatilidade e flexibilidade dos|Necessidade de um espaco fisico

funcionarios.

adequado a suportar toda a estrutura.

Atendimento consistente e padronizado.

Concentracdo de uma grande quantidade
de pessoas em um unico lugar.

Aumento dos servicos oferecidos.

Aumento do barulho.

Economia no tempo de consulta e
localizagao do material.

A organizagdo interna sera mais dificil de
ser administrada

Maior facilidade na implementagdo das
melhorias tecnologicas.

As maiores distancias percorridas serdo no
futuro compensadas pela facilidade do
acesso remoto a informacao eletronica.

Melhores Servigos externos. A
comunidade torna-se cada vez mais
dependentes de exceléncia das bibliotecas
universitarias com suas informagoes
cientificas

Maior possibilidade de expansdo futura. O
espaco dos atuais departamentos esta
completamente ocupado e ndo possuem
espago para expansao.

A biblioteca tornar-se-ia um espelho da
Escola, refletindo a qualidade de seu
ensino.

A biblioteca tornar-se-ia um ponto de
encontro, de troca de informagdes entre
toda a comunidade da Escola.

Quadro 6-2 — Vantagens e desvantagens da centralizaciao
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6.2.2 Visao de cada um dos grupos de usuarios sobre vantagens e

desvantagens de uma unificacido das bibliotecas setoriais da Poli

Fornecida uma visdo inicial sobre a questdo centralizagdo, esta secdo dedica-

se a trazer esse estudo para a situagdo especifica do SVBIBL.

Partindo-se da andlise da estrutura organizacional atual, observa-se que o
percurso da organizacdo iniciou-se em 1893 com uma estrutura simples, evoluindo
para uma dispersdo total no momento em que as setoriais eram bibliotecas
departamentais. Conforme mostra a linha do tempo, no segundo capitulo, esta
dispersao foi facilitada pela mudanga da Escola para a Cidade Universitaria, na década
de 70. A idéia de uma centralizacdo partiu da diretoria da SVBIBL, sendo que sua
adequagdo estrutural ¢ questionada principalmente em fungdo de pressoes relativas a
caréncia e ao enxugamento de seu quadro funcional, acrescentando-se a atual

dificuldade de gerenciamento.

Com a alteragdo do cenario econdmico financeiro da universidade, da
caréncia de recursos humanos, aliada as mudancas tecnologicas, surgem os
questionamentos quanto a adequacdo da atual estrutura a sobrevivéncia e crescimento
da organizacdo. Somam-se a estes fatores as dificuldades de controle e padronizagao
de processos ¢ atividades nas setoriais, além da distancia geografica entre a diretoria /

servigos centralizados e as bibliotecas setoriais.

Partindo-se da estratégia do SVBIBL, que se concentra principalmente em
persistir na orientagdo ao usudrio procurando sempre a melhoria continua e a criacao
de novos servigos/produtos, objetiva-se com a centralizagdo obter melhor controle das
atividades e sua padronizagdao, ao mesmo tempo em que se almeja um melhor
aproveitamento dos recursos humanos em atividades mais especializadas, no sentido
de customizagdo e criacdo de novos servigos e produtos. Também pretende encurtar as
distancias hoje existentes (de natureza espacial e relacional) pela proximidade e maior
disponibilidade de pessoal. As facilidades de acesso hoje existentes serdo na
centralizacdo compensadas pelo oferecimento de novos produtos e servigos a distancia,

via internet, ¢ a personalizacdo da prestacdo de servigos aos clientes. A integragao
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entre linha de frente e retaguarda serd maximizada pela proximidade fisica. As
entrevistas e a pesquisa de satisfacdo procuraram captar a visdo dos usuarios do
SVBIBL quanto a este assunto. Nas entrevistas, de maneira informal, era questionada a
opinido do entrevistado sobre uma possivel centralizacdo. Algumas questdes da

pesquisa estavam voltadas para este topico, a saber:

- Questdo 6 (Ambiente): Ambiente que estimula encontro com outros professores /
estudantes — procura captar a importancia para o respondente da biblioteca como um

ponto de encontro, um ambiente social;

- Questao 18 (Acervo): Acesso a materiais de assuntos diferentes (outras €nfases)
numa mesma biblioteca — verificava a importancia da interdisciplinaridade para os

usuarios;

- Questao 22 (Receptividade e Empatia): Atendimento personalizado — verificava se
um atendimento mais pessoal era importante. Uma das conseqiiéncias de uma
centralizacdo ¢ justamente um atendimento menos personalizado devido ao volume r

de informagdes e fluxo de pessoas maiores.

- Questao 38 (Disponibilidade): Localizagdo proxima aos blocos de salas de aula —
esta era a questdo mais diretamente relacionada com a centralizagdo ¢ um dos

principais fatores contra a centraliza¢ao das bibliotecas setoriais da Poli.

- Questao 39 (Disponibilidade): Horario de atendimento adequado as necessidades
dos usudrios — sem duvida nenhuma a questdo mais critica, também relacionada ao
processo de centralizagdo uma vez que um dos argumentos da Diretoria para
centralizar as bibliotecas ¢ que o horario de atendimento poderia ser ampliado com o

mesmo numero de recursos humanos existente atualemente.

Além disso, ao final da pesquisa havia uma questao direta quanto a unificacio das
bibliotecas do SVBIBL, acrescida da solicitacio de uma justificativa para a resposta.

Analisando novamente a matriz importincia x desempenho da analise geral (|

Grafico 5-8), temos que as questdes 38, 6, 18, 22 apresentam as importancias

mais baixas e os desempenhos melhores. As questdes 36 e 41 apresentam uma

importancia um pouco maior,porém seu desempenho estd acima da média. Somente a
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questdo 39 ¢ critica. Porém, durante a analise foi constatado algo interessante. Na
analise da questdo 38 para a biblioteca central, o ponto deslocou-se para baixo e para a
direita, ganhando importancia e perdendo desempenho. Ou seja, como o desempenho
da questdo estd satisfatorio, ela torna-se pouco importante. Basta diminuir seu

desempenho para o usuario perceber a sua importancia.

CENTRALIZACAO? UTILIZA OUTRAS BIBLIOTECAS?
A favor Contra Indiferente Sim Nao
Central 15,2% 69,7% 15,2% 57,6% 42,4%
Civil 17,0% 79,2% 3,8% 32,1% 67,9%
Elétrica 25,0% 67,0% 8,0% 44,0% 56,0%
Mecanica 17,3% 76,9% 5,8% 61,5% 38,5%
Metal 23,1% 76,9% 0,0% 53,8% 46,2%
Minas 0,0% 75,0% 25,0% 50,0% 50,0%
Producao 21,9% 68,8% 9,4% 43,8% 56,3%
Quimica 8,3% 80,6% 11,1% 25,0% 75,0%
Graduagao 10,2% 81,0% 8,8% 44,9% 55,1%
Mestrando 20,8% 72,9% 6,3% 43,8% 56,3%
Doutorando 32,5% 55,0% 12,5% 55,0% 45,0%
Professor 48,0% 52,0% 0,0% 32,0% 68,0%

Quadro 6-3 — Comparativo Geral (Pesquisa de Satisfacao)

Quanto a questdo referente a centralizagdo, os nimeros ndo sofrem grandes
alteragdes, de biblioteca para biblioteca, com exce¢do da Quimica que apresenta um
percentual mais baixo a favor da centralizacdo, pois devido a sua localizagdo separada
da Escola, sofreria muito mais com as distancias envolvidas. Quando ¢ feita a mesma
analise para os diferentes publicos, percebe-se que os alunos de graduagdo sdo em sua
ampla maioria contra a centralizagdo (81%), porém este percentual vai diminuindo na
medida em que o publico vai se tornando mais especializado, chegando a 52% nos

professores.

Quanto a utilizacdo de outras bibliotecas do SVBIBL, além da departamental,
os numeros sofrem pouca alteragdo tanto entra as bibliotecas quanto entre os publicos,
novamente com excecdo da Quimica, que apresenta o percentual mais baixo de

utilizagdo de outras bibliotecas (25%).

Os principais comentarios dos que responderam serem favoraveis a uma

centralizagdo foram:
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v' A locomogio seria otimizada assim como o tempo de busca ao material

procurado (acesso e rapidez);

v" O contato com estudantes e professores de outras énfases seria mais facil,
assim como a consulta e empréstimos de materiais de outras énfases (ambiente, a

biblioteca seria um ponto de encontro, um foco cultural);

v' O aprofundamento nas pesquisas seria favorecido devido a maior
diversidade de material disponivel e facilmente acessivel (incentivo ao estudo e a

interdisciplinaridade);

v Otimizaria pessoal e permitiria funcionar também nos periodos noturnos e

aos finais de semana (disponibilidade — horario de atendimento);

v" Otimizaria espago, recursos financeiros e funcionarios. Melhoraria
sensivelmente o atendimento ao usuario e a busca por novos servigos (receptividade e

empatia);

Os principais comentarios dos que responderam serem contra a centralizagao

foram:

v' O fato de a biblioteca da Quimica estar longe das demais dificultaria o

processo (acesso dificultado);

v" O nivel de ruido seria maior, além de ter maior espera de reservas de

livros (ambiente)
v O acesso seria mais dificil (acesso);

v' “Existe a comodidade de ter uma biblioteca no prédio onde se estuda. Se
fosse uma s6 centralizada, o tempo gasto para ir a biblioteca seria maior, e os alunos se

sentiram desestimulados”.— Comentario sem alteragdes — relacionado a acesso.

v' “A distribui¢do atual ¢ muito pratica e focalizada nos estudos de cada

um.” - Comentario sem alteragdes — acesso e ambiente.

v' Os funcionarios ndo seriam tdo pessoais (receptividade e empatia dos

funcionarios)
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v A interdisciplinaridade ainda é relativamente pequena (uso);

v Cada unidade tem sua peculiaridade e um ambiente — diferentes culturas

apesar de constituirem uma mesma Escola (uso e diferentes tipos de clientes);

E fato que as maiores e melhores universidades mundiais apresentam
bibliotecas centralizadas. Porém, ¢ preciso entender o contexto de formacdo e as
caracteristicas especificas de cada local. E provavel que a unificagdo das bibliotecas
setoriais traga economia de escala, uma vez que: ja existem servicos centralizados,
como aquisi¢do e processamento técnico, a unifica¢do envolveria oito bibliotecas, que

tém suas atividades no mesmo sistema informatizado.

Quanto ao investimento, serd necessaria a construcdo, ou ao menos a
expansdo, de um prédio, envolvendo uma consideravel soma de investimento. Vale
lembrar, que algumas bibliotecas setoriais passaram por um processo recente de
reformas, realizadas através de uma verba fornecida pela FAPESP especificamente
para esta finalidade. Atualmente esta verba nao existe mais tornando-se necessario um
estudo de viabilidade econdmica — seja com a diretoria da Escola, com a reitoria da
USP ou até mesmo através de programas de parcerias publicas ou privadas para a

concretizagao deste processo.

Outro fato constatado durante a realizagdo do trabalho ¢ que a diretoria do
SVBIBL ¢ a diretoria da Escola estdo convencidas a seguir adiante com a idéia da
centralizagdo. Porém, percebe-se que a idéia ainda ndo estd completamente firmada
entre os demais membros da comunidade politécnica. Os proprios funcionarios do
SVBIBL divergem em relagdo a centralizacdo, sendo alguns favoraveis e outros
completamente contrarios. Quando o assunto ¢ levado para a Comissao de Bibliotecas,
percebe-se a mesma situacdo. Quando o assunto alcanga os usudrios do Servigo,
constata-se a primeira vista uma ndo aceita¢do da idéia. Isto porque, da forma como a
estrutura organizacional esta configurada atualmente esta atendendo relativamente bem
as necessidades dos usudrios e, portanto, ele ndo vé motivos para mudangas. Outro

ponto importante a ser levantado é que os principais usuarios do SVBIBL ainda sdo
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alunos de graduagdo e estes nao conhecem a fundo os servigos oferecidos, os quais sao

sub-utilizados.

Logo, percebe-se a necessidade da maturagdo do conceito de centralizagdo
tanto pelo proprio SVBIBL, quanto por seus usudrios. Apenas em nivel de
comparacdo, a biblioteca da Faculdade de Filosofia, Letras e Ciéncias Humanas
(FFLCH), esté finalizando o processo de centralizagdao das antigas bibliotecas setoriais
em um Unico prédio fisico, construido especificamente para este objetivo. O processo
de centralizacdo iniciou-se no ano de 1975 e esta previsto para ser finalizado no inicio
de 2005, levando 30 anos. Uma estratégia que podera ser adotada € iniciar a unificagdao
em modulos, comegando, por exemplo, com a juncdo da EPMI e EPMT, que se
encontram proximas entre si, e analisar o impacto desta centralizacdo antes de

centralizar todas as setoriais do SVBIBL.

O objetivo aqui foi o de apresentar, & comunidade politécnica, a idéia € um
primeiro parecer sobre o assunto por parte de seus usudrios, assim como oferecer uma

primeira fundamentag@o do tema seguindo de base para demais estudos.

6.3 Uma proposta de melhoria continua

Esta secdo dedica-se a apresentagdao dos planos de agdo, elaborados a partir da
andlise dos principais problemas listados na se¢do 5.3. De acordo com a andlise da

pesquisa e em conjunto com a Diretoria, foram priorizados os trés principais:
1) Horario de atendimento;
2) Auséncia de uma politica de aquisi¢ao de livros;
3) Divulgacgao dos recursos oferecidos.

Serad analisado cada ponto de melhoria citado anteriormente, em busca das
causas de cada questdo levantada. Embora o diagrama de causa-efeito- apresentado por
Slack et al (1999) - tenha sido a ferramenta mais adequada, o SVBIBL, tal como ¢
hoje, apresenta necessidades especificas que demandam especificagdo das categorias

para causas possiveis:
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= Dinheiro: H4 uma escassez or¢amentaria cronica e o uso de verbas ¢ restrito
para uma determinada finalidade. A maior parte da verba provém da reitoria da USP e

o SVBIBL adequa-se, realizando suas atividades com a verba disponivel.

= Forga de trabalho: Os principais funcionarios sdo contratados pela USP,
através de concurso, por tempo indeterminado ou temporarios também através de
concurso. Ha uma grande variedade de competéncias, a competicdo entre eles ¢

relativamente fraca e a carreira tem ascensdo basicamente por tempo de servigo.

= Métodos: Grande parte dos processos € métodos existente diz respeito a

USP ou a Escola Politécnica, dificultando a possibilidade de mudanca pelo SVBIBL

= Equipamentos: Os equipamentos disponiveis nas bibliotecas sdo antigos e
desatualizados. Nao h& maquina reprografica na maioria das bibliotecas, os
computadores apresentam recursos limitados, dificultando seu uso. A questdo esbarra
novamente na restricdo or¢camentaria ¢ nos métodos existentes, muitas vezes

extremamente burocraticos.

= Materiais: Essa categoria ¢ pouco utilizada no caso das bibliotecas, mas
pode relacionar-se ao acervo e outros materiais existentes. Verificou-se que apesar de
sua exceléncia, o acervo apresenta ainda uma grande importancia para os usuarios e
algumas falhas que necessitam ser solucionadas como: pouca quantidade disponivel,

desatualizagdo, mal estado de alguns livros, entre outros.

= Usudrios: Refere-se principalmente a professores, alunos de graduagdo e
alunos de pods-graduagdo. Ao mesmo tempo em que sdo clientes, atuam como
participantes do processo de producao do servico. Por exemplo, professores utilizam
livros e realizam pesquisa bibliografica, mas ao mesmo tempo fazem parte da
Comissdo de Biblioteca e priorizam a compra de livros. Usuarios reclamam de barulho,
mas eles proprios fazem barulho. A educagdo dos usudrios assim como sua

participacao, exercem influéncia direta na prestacao do servigo.
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6.3.1 Planos de Acio

O modelo de formulario utilizado para o desenvolvimento do plano de agao

estd no Anexo F, e contém os seguintes campos:
- Descri¢ao do problema: deve conter a descri¢do exata do problema;

- Possiveis causas (Por qué?): mostra os fatores que originaram o problema. O plano

de acdo deve ser focado nestas causas;

- Quando geralmente ocorre?: se o problema ocorre pontualmente ou ¢ continuo e a

época que ocorre;

- Plano de agdo: campo mais importante mostrando o conjunto de alternativas que

deverdo ser tomadas para solucionar o problema;

- Resultado esperado: mostra o que se espera atingir com o plano de acdo. Nem

sempre o resultado esperado € solucionar o problema;

- Recursos necessarios: quais os recursos (tempo, material, recursos humanos,

dinheiro, etc) para realizar o plano de agao;
- Periodo de implantagdo: inicio e término previsto para realizar o plano;
- Responsaveis: pela elaboragdo e implementagao do plano.

Apos a data de término prevista para o plano de agdo, sera necessaria a
elaboracdo de um relatério contendo a descri¢ao da atual situacdo e o resultado do
plano de agdo. Caso o resultado ndo seja atingido ou plano de ag¢dao ndo esteja

finalizado, devera haver uma justificativa. O acompanhamento devera ser constante.

6.4 Analise dos planos de a¢ao

6.4.1 Horario de Atendimento

A necessidade de expansdo do horario de atendimento ja era uma questdo
conhecida da Diretoria. No entanto, a solucdo deste problema ndo ¢ facil de ser
implantada, pois esbarra em limitagdes orcamentarias, em regulamentos da USP e na

resisténcia dos funcionarios. Atualmente, o SVBIBL conta com cinco bibliotecas
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funcionando no periodo de segunda a sexta, das 08h as 18h. As bibliotecas da Civil,
Mecanica & Naval e Producao tém horario estendido até as 21:30min. Porém, este
horario de atendimento adicional deve-se a contratagdo de pessoal suplementar
temporario, conseguida com recursos extra-orgamentarios de fundagdes vinculadas a
Escola Politécnica (Fundagdo Vanzolini, FUSP e FDTE (PECE)). Convém ressaltar
que tais contratagdes nao tém garantia de continuidade, além de demandar um esforgo
periddico no treinamento de funcionarios que em curto espaco de tempo sdo
substituidos, em virtude do tipo de contrato efetuado. Este horario de funcionamento
deixa de atender satisfatoriamente todo o grande publico que freqiienta a Escola a noite

e aos sabados.

Pelo exposto, evidencia-se a necessidade da criagdo de condigdes para a
expansdo do quadro de pessoal do SVBIBL, permitindo a extensdo do horario de
funcionamento das bibliotecas setoriais para até as 22:00 horas, de segunda a sexta-
feira, possibilitando o acesso de toda a comunidade as suas colegdes, produtos e
servigos em horario mais adequado as suas necessidades. Recentemente foi elaborada
uma proposta para a Diretoria da Escola, solicitando a reativa¢do de vagas perdidas no
passado. Os funcionarios do periodo noturno sdo contratados temporarios, o que

mantém o problema citado acima.

O quadro atual de funcionarios, excluindo-se os funciondrios contratados
pelas fundagdes Vanzolini (EPRO), PECE-FDTE (EPEC) e FUSP (EPMN), ¢

distribuido da seguinte maneira.

Bibliotecario Técnico Auxiliar TOTAL

Servicos Centralizados 8 2 3 13
EPBC 1 1 1 3
EPEC 1 2 1 4
EPEL 1 1 2 4
EPMN 1 1 1 3
EPMT 1 0 2 3
EPMI 1 1 1 3
EPRO 1 1 1 3
EPQI 1 0 2 3
TOTAL 16 9 14 39

Quadro 6-4 — Quadro atual de Funcionarios atual do SVBIBL
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O estudo de padrdoes minimos de recursos humanos (para maiores detalhes,
vide Anexo H) realizado pelo SVBIBL mostra o seguinte quadro de funcionarios

necessario para a extensao do horario de funcionamento:

Quantidade de funcionarios
Quadro minimo Quadro minimo
Quadro . N . N
atual* necessario (08:00 as|necessario (08:00 as|
18:00hs) 22:00hs)
Bibliotecaria supervisora 0 8 8
Bibliotecaria de referéncia 8 8 8
Técnico documentacgdo e informagao 7 14 22
Auxiliar documentagao e informagao (servigos) 11 8 8
TOTAL 26 38 46

* No quadro atual ndo foi considerado os funcionarios dos servigos centralizados.
Quadro 6-5—- Quadro de funcionarios necessario para a extensao do horario de
atendimento

Organizando os funciondrios para diferentes horarios, de forma que se tenha o
minimo necessario para o funcionamento da biblioteca em todos os horarios, verifica-
se que haveria a necessidade de contratagdo de oito bibliotecarios, quinze Técnicos em
Documentagdo ¢ Informagdo. Através de um levantamento realizado no SVBIBL,
verificou-se que o salario médio de uma bibliotecaria gira em torno de R$2.500,00
mensais, de um Técnico em torno de R$1.250,00, podendo variar de funcionario para
funcionario. Portanto, somando-se os salarios e encargos trabalhistas, uma quantia de
aproximadamente R$77.000,00 mensais destinada a contratacdo de funcionarios em
conjunto com uma reorganizacdo do horario e local de trabalho dos atuais
funcionarios, permitirda a extensdo do horario de atendimento. Ressalta-se que, o
Servigo de Pessoal da Escola, diz que ndo se pode obrigar um funcionario a mudar seu
horario de trabalho, uma vez que este ¢ definido no momento da contratagdo do
funcionario. A alteracdo do horario deve ser realizada através de negociagdo e da livre

e espontanea vontade dos funcionarios.

E sabido que a universidade em geral vem passando por dificuldades
financeiras e a biblioteca encontra-se inserida neste contexto. Logo, a captacdo de
verba através de canais alternativos torna-se algo fundamental. O exemplo de captacdo

realizado pelo 3° Setor ¢ algo que deveria ser tomado como padrao. A principal fonte
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de renda de organizagdes deste setor provém de doagdes, tanto de pessoas fisicas
quanto juridicas. As organizagdes realizam campanhas onde ¢ demonstrada a
importancia da doagdo, ha um trabalho intenso na formac¢do da imagem institucional,
diferentes métodos de doacdo sdo desenvolvidos (deposito com boleto, débito
automatico em conta, cartdo de crédito, etc). Enfim, trata-se de um meio alternativo
que vem ganhando muita importancia devido a atual situacdo das universidades

publicas brasileiras. O plano de acdo proposto é:

Horario de atendimento

Horario de funcionamento das bibliotecas ndo esta adequado as necessidades dos
Descrigao usuarios. O horario de funcionamento coincide com horario de aulas, dificultando o
acesso dos alunos.

- Reagdo a mudanca dos funcionarios;
- Quantidade insuficiente de funcionarios;
- N&o criagdo de vagas pela USP;
Possiveis Causas |- Falta de verba;
(Por qué?) - Existéncia de poucos métodos alternativos de captagéo de dinheiro;
- Pouca negociagéo com funcionarios;
- Existéncia de cursos no periodo noturno;
- Aumento da carga horaria dos cursos.

Quando geralmente

ocore? Continuamente, durante o ano letivo.

Trés possibilidades distintas:

1) Criagao de vagas e contratagao de funcionarios;

2) Redistribuigdo do atual quadro de funcionarios (ou planejar um esquema de rodizios),
buscar parcerias (exemplo: fundagdes) para expansao do horario de atendimento, com
a contratagdo de novos funcionarios.

Elaborar uma proposta para a Diretoria da Escola até final de 2004..

Plano de agéo

- Tornar o horario compativel com as necessidades dos usuarios. Inicialmente a

RO EEEEED proposta de funcionamento é das 08:00 as 22:00 horas.

- Vagas (Responsabilidade da Reitoria USP);

- Funcionarios (tanto para contratagdo quanto para a redistribuigéo);

- Captagéo de recursos através de fontes alternativas (verbas de outas origens sendo
USP, patrocinios, fundagdes, doagdes, entre outros).

Recursos necessarios

Periodo de Inicio : nov/04 .. |Diretoria Biblioteca e Diretoria
~ - - Responsaveis
Implantacao Término |jun/05 Escola

Figura 6-2 — Plano de acdo (Horario de atendimento)
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6.4.2 Auséncia de uma politica de aquisicao de livros

Nao ha uma politica formal para aquisicdo de materiais € conforme visto na
pesquisa de satisfacdo, trata-se de um processo chave para o desenvolvimento do

SVBIBL. O processo de aquisi¢ao foi descrito na se¢do 3.2.

A implantagdo de politicas de selecdo e aquisi¢ao deve ser elaborada como
uma das formas de planejamento orcamentario e busca de manutencao de qualidade do
acervo. O SIBi/USP elaborou um estudo denominado “Subsidios para o
estabelecimento de politica de desenvolvimento de acervos para as bibliotecas
doSIBi1/USP” (1998 — Cadernos de estudos n°.7) que identifica procedimentos comuns
a todas as bibliotecas do sistema, orientando para a formagdo e desenvolvimento de
colegdes, subsidiando a elaboracdo de critérios para a avaliagdo no processo de
desenvolvimento dos acervos, porém cabe a cada biblioteca estabelecer sua propria
politica interna de desenvolvimento de acervo. O manual recomenda que a politica

contenha:
- Os objetivos da instituicao;
- Estudos da comunidade a que serve;
- Necessidades de crescimento e equilibrio de acervo;

- Diretrizes de distribuicao de verba (atualmente, definida pela Comissao de

Bibliotecas);

- Prioridades de aquisicdo conforme os niveis do acervo (cada representante
do Departamento prioriza sua lista, de acordo com a verba definida no item

anterior);

- Analise dos pontos fortes e fracos da colecdo, adequando-a Pas

necessidades dos usuarios;

- Normas de acordos cooperativos.
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Além destes itens ¢ recomendavel que a politica tenha diretrizes para doagdes,
desbastamento de materiais bibliograficos e especiais, politica de reposi¢do de

material, de censuras e deve ser reavaliada constantemente.

Os critérios basicos de selecdo a serem utilizados sdo: qualidade do contetido,
adequacao do curriculo académico e linhas de pesquisa, autoridade do autor ou corpo
editorial, demanda, acessibilidade da lingua, custo justificavel, atualidade da obra,
disponibilidade em outras bibliotecas, areas de abrangéncia do titulo, quantidade de

exemplares necessarios, entre outros.

\

Quanto a responsabilidade da selegdo, ela devera estar repartida entre o
SVBIBL ¢ o corpo docente, uma vez que estes sao os conhecedores da literatura, nas
suas respectivas areas podendo selecionar criteriosamente o material a ser adquirido.
Os materiais podem estar divididos em literatura bésica, complementar e/ou

atualizagdo, havendo prioridade aos primeiros.

Para a avaliagdo da colecdo, ¢ sugerido que a biblioteca avalie periodicamente
e constantemente o acervo, empregando métodos quantitativos e qualitativo, e os
resultados comparados e analisados, de modo a assegurar o alcance dos objetivos da
avaliacdo da colegdo. Deverdao ser utilizados os seguintes critérios: distribuicao
percentual do acervo por area; sugestdes dos usuarios; comparacao das colecoes com
listas, catdlogos de livrarias e editoras; bibliografias recomendadas ou adotadas e
outros a serem estipulados pela diretoria do SVBIBL. E necessario ter um
acompanhamento das principais obras que estdo sendo langadas no mercado,
comparando freqiientemente com o acervo atual, de forma a manté-lo sempre

atualizado.

Paralelamente a esta avaliacdo, a politica de desenvolvimento de colec¢des
devera ser revisada pela Comissdo de Bibliotecas e pela diretoria do SVBIBL com a
finalidade de garantir a sua adequagdo a comunidade universitaria, aos objetivos da

biblioteca e aos da propria instituigao.
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Auséncia de uma politica para aquisicao de livros

Nao ha uma politica de aquisigao de livros, fazendo com que o acervo

Descricéo . . . . .
¢ torne-se desatualizado e insuficiente para as necessidades dos usuarios

- Auséncia de documentagéo da politica adotada;

- Nao solicitagdo de auxilio para os representantes da Comissao, e
também outros docentes, na elaboragéo da politica;

Possiveis Causas (Por qué?) |- Controle do acero é inadequado;

- Verba restrita;

- Existéncia de poucos métodos alternativos de captagéo de dinheiro;
- Compra é realizada uma vez por ano, na chegada da verba da USP.

Basicamente em um perido (uma vez por ano) especificado pela

o
SO E ey chegada de verba da reitoria USP

- Estudar politicas de aquisi¢gao de acervo, como a exemplificada acima;
- Elaborar uma politica de aquisigéo;

- Estudar procedimentos que conciliem o cotidiano de alunos e docentes
de maneira a envolvé-los no processo de aquisi¢ao.

Plano de acéo

Ter uma politica para quisigao de livros, aprovada pela Diretoria,
Resultado Esperado docentes e alunos adequando a aquisi¢ao as necessidades dos usuario e
da prépria Escola.

Recursos necessarios (material,

S Alinhamento entre docentes, diretoria escola e diretoria biblioteca.
funcionario, tempo, etc)

Inicio : out/04 Diretoria Biblioteca, Docentes e
Término [dez/04 Diretoria Escola

Periodo de Implantagao

Figura 6-3 — Plano de Acao (Auséncia de uma politica para aquisicao de livros)

Relacionados diretamente a este ponto de melhoria, foram identificados outros

problemas, conforme citado na sec¢ao 5.3.

A questdo da compatibilidade do acervo com as bibliografias das disciplinas
em curso. As causas deste problema, além da auséncia de politica para aquisicao de
obras, encontram-se principalmente no processo de aquisicdo, que ¢ orientado por
normas da Reitoria exigindo procedimentos excessivamente burocraticos, pela
indica¢do de obras ja esgotadas e também pela pouca comunicagdo entre docentes e

biblioteca.

Para aperfeicoar esta questdo, todos os Departamentos deverdo enviar a

relagdo das disciplinas em curso com as respectivas bibliografias, até a 2% semana de
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Janeiro do ano, cabendo ao Servico de Bibliotecas constante acompanhamento das
bibliografias basicas e sua adequagdo as obras adquiridas. Esta medida inicia-se em
Janeiro de 2005 e a diretoria do SVBIBL ja estd preparando a sua comunicagdo aos

representantes dos Departamentos.

Outro ponto levantado pela pesquisa de satisfacdo foi a quantidade
insuficiente de exemplares das disciplinas basicas, também diretamente relacionado a
este plano de acdo. Alguns livros basicos apresentam uma grande quantidade de
reservas, em determinadas épocas do ano sendo que muitos alunos ndo conseguem

realizar o empréstimo do livro.

Para isso, foi sugerido que toda biblioteca setorial realize uma listagem dos
livros mais emprestados, assim como sua lista de espera média e as €pocas de pico.
Ap6s o levantamento, as compras destes livros serdo prioritarias de forma a adequar a
quantidade ao nimero de alunos. Um incentivo a doacdo destes livros ¢ muito
importante, pois se trata principalmente de livros basicos (mais faceis de obter) e assim

a verba ndo competiria com a compra de livros mais recentes e atualizados.

Apo6s andlise das solicitagdes de empréstimo ocorridas no ano de 2003, na

EPBC, obteve-se uma listagem das obras mais solicitadas:

Descriciao da obra N. de solicitacoes
SERWAY, Raymond - “Fisica 4 para cientistas” 1796
STEWART, James — “Calculo. V.1-2”. 960
NUSSENZVEIG, Herg Moises — “Curso de Fisica basica”. 938
CALLISTER, William D — “Ciéncia e engenharia de materiais”. 827
FRANCA, L.N.F — “Mecanica geral”. 316
BARONE JR, Mario — “Algebra linear”. 282

Quadro 6-6 — Obras mais utilizadas na EPBC (2003)
A politica de aquisi¢ao devera definir a relacao ideal de livros por estudantes

acrescentando a este indicador a procura do livro. Logicamente, os livros mais
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procurados para empréstimo ou consulta deverdo existir em quantidades maiores. Ja
vale aqui um tratamento especial para esta lista de livros. Além disso, todas as outras

bibliotecas setoriais realizardo o mesmo procedimento.
6.4.3 Divulgacio dos recursos oferecidos

A principal questao quanto a este ponto de melhoria esta no incentivo ao USO
da biblioteca. O trabalho realizado constatou que alunos de graduagdo (responsaveis
por mais de 60% dos usuarios totais do Servigo) utilizam a biblioteca principalmente
para estudos, empréstimos de obras bdasicas e realizagdo de trabalho, ou seja, os
servicos oferecidos sdao sub-utilizados. A anélise ainda dentro deste grupo de usudrios
revelou que somente quando o aluno alcanga o ultimo ano, onde ¢ exigida a realizacao
do trabalho de formatura, ele toma conhecimento da vasta gama de servigos existentes.
A Diretoria da Biblioteca vé este tipo de uso como algo restrito e deseja alterd-lo com

uma certa urgéncia, tornando-o mais especializado.

Mais do que uma simples divulgacdo, deve haver um incentivo ao uso das
bibliotecas pelos usuarios desde o inicio da Graduacdo. Isto s6 ocorrera se houver uma
parceria entre docentes e biblioteca. Os primeiros, modificando o método de exposicao
de aulas, exigindo trabalhos que incentivem a pesquisa bibliografica e com a
apresentacao das referéncias, fornecendo livros além das bibliografias basicas,
evitando uso de apostilas prontas que inibem a pesquisa bibliografica, entre outros. A
segunda, estar apta a oferecer servigos customizados a uma parcela maior de usuarios,
divulgar os recursos existentes de forma clara e abrangente e estar em constante

desenvolvimento quanto ao tipo e qualidade de servico oferecido.

Atualmente nao existe orientagdo formal de usuarios no uso dos recursos
disponiveis nas Bibliotecas do SVBIBL. A orienta¢ao informal vem sendo realizada,
porém ¢ insuficiente devido a falta de um planejamento estruturado e ao acimulo de
fungdes pelos funcionarios. A proposta deste treinamento aos usuarios sera dividida em

trés etapas:

1) Elaboragdo e ampla divulgagdo do “Guia do usudrio”, que devera conter:
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a. O SVBIBL (geral): contendo objetivos, horario de funcionamento,
acervo: explicando cada um dos diferentes tipos de acervos (livros,
teses, periodicos e multi-meios), informacdes sobre matricula e
inscrigao;

b. Servigos Oferecidos: descricio de cada um dos servigos ¢ o

procedimento para utilizé-los;
c. Regulamento: para consulta, empréstimo, renovagao, reserva,
d. Roteiro para busca, acesso e uso da informacao;
e. Roteiro para utilizagao das Bases de Dados disponiveis;
f. Explicacao do SIBi/USP.
2) Palestras programadas

Desenvolvimento de palestras programadas, com divulga¢do e inscrigdo
prévias. Havera uma divulgacao e os interessados poderao inscrever-se. As palestras
ocorrerao nos dias de semana, apos o horario de aulas (a partir das 11:00 horas ¢ a

partir das 17:00 horas). Serdo continuas, dependendo do interesse dos usuarios.

Segundo Belluzzo (1989), “a palestra deve oferecer uma visdao global da
biblioteca na vida académica, enfatizando sua importancia para uma aprendizagem

qualitativamente superior”.

Os bibliotecérios a desenvolverdo nas salas de aula ou na sala de treinamento
da SVBIBL para turmas de 15 a 30 alunos. Tera a duragdo de aproximadamente uma
hora, sendo 10 minutos para avaliagdo. No inicio da palestra sera distribuido o “Guia
do usudario” para quem ainda ndo o tiver. A palestra constara de uma apresentagao feita
no MS PowerPoint, seguindo o “Guia do Usudrio” e demonstragao on-line do uso do

site da biblioteca e do SIBi/USP.
3) Visitas programadas

Na seqiiéncia da palestra, havera uma visita orientada para colocar em pratica

o aprendizado da palestra. Segundo Belluzzo (1989), a visita orientada “corresponde a
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oportunidade oferecida aos usuarios, para um contato inicial com a biblioteca, com
informacdes acerca de como utilizar os servigos prestados, a simulacdo de uso dos

diferentes servigos e também a localizagdo dos respectivos setores”.

Para Belluzzo (1989), o objetivo geral do programa de educacdo de usudrios €
“promover a interagdo com o sistema de informacao, dando-lhe oportunidade para
aquisicdo de conhecimentos ¢ do desenvolvimento de habitos, atitudes e habilidades
adequadas ao uso da biblioteca e dos recursos informacionais”. Além disso, capacitar o
usuario para o uso de todos os recursos da biblioteca, certamente estimulard essa
utilizacao. Klistewicz (1982) coloca que a educa¢ao modifica o comportamento do
usudrio, da seguinte maneira: “(1) preservacao do patrimonio da biblioteca; 2) aumento
da quantidade de usudrios assiduos; 3) aumento da consulta ao acervo, facilitando a
recuperacdo da informagdo e a localizacdo dos livros pelo proprio usudrio; 4)
diminuicdo da desordem nas estantes”. Outro ponto a ser acrescentado ¢ que este
programa educa o usudrio, incentivando o siléncio € o bom uso das instalagdes
disponiveis além de isentar os proprios funciondrios de explicar diversas vezes,

isoladamente, 0 mesmo procedimento.

Em relagdo ao periodo em que o treinamento deve ser oferecido, hd uma
divergéncia quanto a melhor época. Em geral, ela ¢ realizada durante as primeiras
semanas do ano letivo. Porém, este momento ¢ inadequado porque o estudante estd se
adaptando a vida universitdria. A melhor ocasido para apresentar 0s recursos
disponiveis ao calouro ¢ quando estes tém um verdadeiro problema a resolver, estando,
portanto, motivados a aprender. Por esta razao o treinamento sera continuo, estendido a

toda a comunidade politécnica e realizado em turmas.
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Divulgacao dos recursos oferecidos

A Biblioteca néo divulga seus recursos de forma clara a seus usuarios, ja que estes
alegam néo conhecer os servigos oferecidos.

Descricao

- Os meios utilizados ndo atendem as necessidades (ex: homepage, internet);

- Nao ha estimulo do uso da biblioteca pelos usuarios;

- N&o ha uma parceria com os coordenadores de Graduagéo e Pos-graduagéo;

- Poucos funcionarios disponiveis para realizarem a divulgagéo;

- Verba restrita;

Possiveis Causas (Por qué?) |- Existéncia de poucos métodos alternativos de captacao de dinheiro;

- Iniciativas isoladas de algumas bibliotecas setoriais, sem um planejamento claro e
definido;

- Auséncia de um acordo cooperativo entre a coordenagéo dos cursos (basico,
graduagao, pés-graduacao) no sentido de orientares os docentes para que cedam um
espago nas aulas para a a apresentagdo de palestras informativas

Quando geralmente ocorre? Continuamente, durante o ano letivo.

- Palestras informativas a todos os interessado;
Plano de acéo - Programacgéao de visitas monitoradas formais para grupos de usuarios interessados;
- Preparagao de materias de divulgagéo, videos, etc.

- Incentivar o uso das bibliotecas;
Resultado Esperado - Esclarecer possiveis duvidas dos usuarios;
- O treinamento deve atingir 150 usuarios até a data de término.

- Espacgo apropriado para divulgagao / apresentagéo;

Recursos necessarios (material, |- Tempo e interesse dos funcionarios para elaborar um plano estruturado de divulgagéo
funcionario, tempo, etc) dos recursos;

- Incentivo dos docentes e Diretoria para que alunos utilizem a biblioteca.

Inicio : jan/05

. = .. . |Diretoria Biblioteca e Biblioteca
Periodo de Implantagédo Responsaveis .
Término |set/05 Setoriais

Figura 6-4 — Plano de A¢ao (Divulgacio dos recursos oferecidos)

6.4.4 Equipamentos pouco adequados

Este ponto de melhoria estd relacionado indiretamente ao anterior. A
atualizacdo dos equipamentos existentes certamente incentivaria o uso da biblioteca

pelos usudrios.
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Equipamentos pouco adequados (computadores, maquinas reprograficas, etc)

Os equipamentos existentes ndo satisfazem os usuarios. Os computadores séo
geralmente antigos, lentos, ndo apresentam recursos suficientes. Nao ha maquina
reprografica dentro da bibliotecas, e em alguns casos, ficam muito distante da
biblioteca.

Descricao

- Falta priorizagéo na atualizagéo do parque tecnoldgico por parte da Escola;
- Equipamentos obsoletos e antigos;

- Excesso de controle de acesso a rede que reune bancos corporativos;
Possiveis Causas (Por qué?) |- Auséncia de maquina reprografica;

- Nao ha estimulo do uso da biblioteca pelos usuarios;

- Verba restrita;

- Existéncia de poucos métodos alternativos de captagéo de dinheiro.

Quando geralmente ocorre? |Continuamente, durante o ano letivo.

1) Encaminhar, novamente, uma proposta para atualizagéo do porque tecnoldgico;
2) Solicitar a Diretoria da Escola a compra de maquinas reprograficas para as
Bibliotecas;

3) Buscar parcerias com as Fundagdes para colocar maquinas reprograficas;

4) Reunido das Bibliotecas e a possibilidade de estender o horario de atendimento do
atual setor de reprografia.

Plano de agéo

Adequar a aquisi¢do as necessidades dos usuario e da propria Escola;

REslEe Fe=Eee Modernizagao dos equipamentos.

Alinhamento entre diretoria escola e diretoria biblioteca;
Verba destinada a modernizagéo tecnoldgica;
Verba aquisicdo de novos equipamentos.

. ~ Inicio :  out/04 .. |Diretoria Biblioteca e Diretoria
Periodo de Implantagao Responsaveis

Término |dez/06 Escola

Recursos necessarios (material,
funcionario, tempo, etc)

Figura 6-5 — Plano de A¢ao (Equipamentos pouco adequados)

6.4.5 Empréstimo-entre-bibliotecas (EEB)

Este servigo oferecido foi freqlientemente citado na pesquisa e entrevista
como algo importante, porém extremamente burocratico. Também relacionado ao uso

da biblioteca, embora nao caiba exclusivamente
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Empréstimo-entre-bibliotecas (EEB)

O EEB foi considerado extremamente burocratico por grande parte dos usuarios, apesar
de ser um servico muito importante. E necesario retirar uma via na biblioteca utilizada,
ir até a biblioteca onde se encontra o livro, voltar a biblioteca original e entregar um
papel assinado. Na devolugédo do material, € necessario novamente ir na biblioteca
entregar o material e retornar a biblioteca original para "baixar" o empréstimo,
entregando o formulario rubricado pela biblioteca fornecedora

Descrigao

- Nao existéncia de espréstimo unificado na USP;
Possiveis Causas (Por qué?) |- Bibliotecas locais ddo muita preferéncia para "seus usuarios", dificultando o acesso a
informagao para outros usuarios.

Quando geralmente ocorre? |Frequentemente.

- Incentivar o SIBI de forma a agilizar o processo do empréstimo automatizado. A

FIENE €5 EFEe apresentacéo da carteirinha USP poderia ser suficiente para o empréstimo de material.

Empréstimo unificado na USP Diminuir a burocracia no empréstimo e facilitar uma

XEEHIEED E sl maior integracéo entre as bibliotecas da USP.

Recursos necessarios (material,

funcionario, tempo, etc) Nenhum
Inicio :

Periodo de Implantagéo Responséveis |Diretoria do DT/Sibi
Término

Nao depende da Biblioteca e sim da USP, ndo pode ser precisado a data

Figura 6-6 — Plano de Ac¢ao (EEB)
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6.4.6 Realizacoes periodicas de pesquisas de satisfacao

Realizagao periodicas de pesquisas de satisfagao

A realizagao de pesquisas de satisfagédo de clientes é realizada
Descricao pontualmente, ndo havendo um acompanhamento da evolugéo dos
servigos oferecidos ao longo do tempo.

- Parque tecnoldgico desatualizado;

- Baixa quantidade disponivel de funcionarios para realizar a pesquisa;
- Tempo escasso;

- Nao ha um acompanhamento da satisfagéo do usuario;

- Nao existe indicadores de desempenho;

- Nao ha incentivo ao uso para os usuarios.

Possiveis Causas (Por qué?)

Quando geralmente ocorre?

- Realizar a cada dois anos, uma pesquisa de satisfagdo com os
usuarios do Servigo e manter um histérico dos dados para comparagao
e acompnhamento da evolugéao;

- Estabelecimento de indicadores;

Plano de acao

- Monitorar a satisfagao dos usuarios;

RESliEelo SEEe - Evoluir em termos de prastagéo de servigos com qualidade.

Prazo;
Recursos fisicos e humanos para a realizagao da pesquisa e
consolidagao das informacoes;

Recursos necessarios (material,
funcionario, tempo, etc)

] ; Inicio : |jan/05 . . |Diretoria do
Periodo de Implantagao - Responsaveis
Término |jan/07 SBEPUSP

Figura 6-7 — Plano de A¢ao (Realizaciao de pesquisas periodicas)
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6.4.7 Treinamento dos funcionarios

Treinamento dos funcionarios

Os funcionarios apresentam competéncias diferentes e nem todos estdo no mesmo grau
Descricao de preparo em termo de utilizagdo dos avangos tecnoldgicos, atendimento e
oferecimento de servigos

- Auséncia de equipamentos para treinamentos a distancia;

- Possibilidade de aperfeicoamento no atendimento;

- Necessidade de constante atualizagao;

- Caracteristicas distintas de funcionarios;

- Recrutamento inadequado;

- O avango na carreira € por tempo de servico;

- Verba restrita;

- Existéncia de poucos métodos alternativos de captagéo de dinheiro.

Possiveis Causas (Por qué?)

Quando geralmente ocorre? |Sempre

- Realizagéo de treinamentos formais - internos ou externos - visando a exceléncia no
Plano de agao atendimento, utilizag&o dos recursos tecnologicos e padronizagéo das habilidades em
todas as biliotecas setoriais

Aumento da utilizagéo dos recursos tecnoligicas;

XEEHEED S peehly Maior facilidade no gerenciamento de competéncias

Recursos necessarios (material, |Prazo;

funcionario, tempo, etc) Investimento em treinamentos especializados.s
Inicio : jan/05

Periodo de Implantagao Responsaveis |Diretoria do SBEPUSP
Término |dez/05

Figura 6-8 — Plano de Ac¢ao (Treinamento de funcionarios)

6.4.8 Outras acoes

Um servigo muito utilizado ¢ o empréstimo e renovacao de obras. Hoje a
renovagao ¢ realizada pessoalmente. Isto acaba atrapalhando os usuarios que ndo vem
muito a Escola, em épocas de férias, etc. Em certas situagdes, o usuario precisa vir a
biblioteca exclusivamente para renovar o livro. Uma sugestdo ¢ elaborar um programa
de renovagdo pela intranet. Haveria um campo, onde seria possivel verificar o status do
livro. Caso ndo houvesse nenhuma reserva e o livro se encontrasse disponivel, a
renovagdo seria automatica, facilitando o empréstimo e renovacao de materiais e

oferecer um melhor servigo ao usuario.

Outro fato apresentado pelo levantamento de informacdes foi a reclamacdo de

muito ruido em algumas bibliotecas (principalmente EPEC, EPRO, EPMN e EPEL).
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As causas para este problema sdo falta de orientacdo sobre o uso das bibliotecas,
barulho se concentra nas salas de estudos em grupo, falta de tratamento acustico nas
salas de estudo em grupo e um layout interno inadequado. Além da divulgacdo dos
recursos para os usuarios e incentivo ao uso, apresentado anteriormente, uma sugestao
¢ verificar orgamento e viabilidade de tratamento actstico para as salas de estudo em

grupo e criagdo de novos espagos destinados exclusivamente ao estudo em grupo.

Constatou também que o espago destinado ao estudo individual na EPBC ¢
insuficiente e pouco conhecido, nao ha salas de estudo em grupo no Biénio, na EPMI e
EPQI. Houve reclamagao quanto ao estado de alguns materiais e dificuldade de acesso
ao acervo da EPBC, que ¢ fechado ao publico. Algumas sugestdoes relevantes

apresentadas pelos usudrios durante a realizagdo do trabalho:

v" Disponibilizagdo de materiais em outros meios (CD's, disquetes, etc) -
conservacdo mais facil, ocupa menos espago, maior garantia de preservagdo e

facilidade de reproducao;
v" Renovagdo de empréstimos de material bibliografico pela intranet;
v' Elaboragdo de um plano de doagdo de alunos, ex-alunos e professores;

v' Nas localizagdes de materiais, mostrar o status do livro (se esta

emprestado, quando retorna, se possui reserva, etc);

v’ Permitir que qualquer material seja emprestado ou devolvido em

qualquer biblioteca setorial. Maior intercambio entre elas.

6.5 Relatorio de acompanhamento dos planos de acao:

No anexo G encontra-se um relatério de acompanhamento do plano de acao.
Devera ser preenchido ao menos trés vezes durante o periodo de vigéncia do plano.
Corresponde ao “C” (checar), do modelo do ciclo PDCA, sendo uma maneira de
acompanhamento do avango do plano de agdo, das dificuldades encontradas,

necessidades de mudancgas e cumprimento dos prazos estabelecidos.
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7 CONCLUSAO

7.1 Situacio entregue para a Diretoria

Partindo do objetivo principal do trabalho, citado no capitulo de introdugao:
“Realizar uma andlise dos servigos oferecidos pelo Servigco de Bibliotecas da Escola
Politécnica propondo um conjunto de melhorias para as principais deficiéncias
encontradas”, obteve-se um panorama das principais deficiéncias no processo de gestdao

de servigos tanto do ponto de vista da Diretoria quanto dos usuarios.

O trabalho gera como resultado um estudo que fundamenta as mudangas
necessarias nos servicos oferecidos pela biblioteca, além de uma primeira analise sobre a

possibilidade de unificacao das bibliotecas setoriais em uma Unica instalacao fisica.

Foram identificadas no processo as varidveis relevantes de uma possivel
centraliza¢do no contexto da EPUSP. Sdo pontos favoraveis: facilidade no gerenciamento
de pessoas e servicos, existéncia de um centro socio-cultural na Escola, otimizacdo do
tempo de consulta e localizagdo do material. Sao pontos desfavoraveis: aumento da
distancia média percorrida desestimulando o uso e dificultando o acesso a biblioteca,
necessidade de mudancgas radicais na planta fisica gerando grande alocagdo de

investimentos e a necessidade de consenso entre todas as partes envolvidas.

E importante ressaltar que a decisdo sobre a centralizagio cabe a Diretoria da
biblioteca e a Diretoria da Escola. Este trabalho contribui com uma base estruturada de

fundamentos para uma melhor tomada de decisdo em relagdo aos problemas propostos.

Foi abordada também uma proposta alternativa de se manter a atual estrutura
que funciona de maneira descentralizada. Para isso, foi utilizada a proposta de melhoria

continua que consiste na realizacdo de pequenas, porém eficientes mudancas.

Uma importante ferramenta utilizada foi a pesquisa de satisfacdo, que apesar de
trazer problemas j& conhecidos, validou preocupagdes antigas fornecendo insumos para a

compreensdo do valor do servico prestado para seus usudrios. Mais do que detectar
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procurou-se focalizar nas questdes mais importantes, fornecendo analises e solugdes

detalhadas para estas.

A partir disso, foram desenvolvidos planos de acdo juntamente com a equipe de
funciondrios do SVBIBL para a melhoria dos problemas identificados. Toda a
organizacdo foi efetivamente envolvida no assunto. O conjunto de solugdes proposto €
viavel, desde que efetivamente implementado e monitorado pelos respectivos
responsaveis. Sua implantacdo concreta acarretard em sensiveis melhorias aos usuarios e

conseqiientemente a toda a Escola Politécnica.

7.2 Conclusao final

A andlise da atual situacdo, a identificacdo de problemas criticos e a proposta de
melhorias estdo condizentes com a realidade do SVBIBL e serdo muito importantes para
a melhoria dos servigos oferecidos. A implementagao de algumas medidas serd posterior
a apresentacdo do trabalho, necessitando do acompanhamento e da avaliacao de todos os

responsaveis por sua implantagao.

Algumas acdes propostas nao estdo no contexto exclusivo do SVBIBL,
envolvendo organizagdes superiores tais como a Diretoria da Escola Politécnica, o
SIBi/USP e até mesmo a Reitoria da USP. Porém, cabe ao SVBIBL reivindicar
formalmente melhorias baseadas nos estudos até aqui propostos, de maneira a satisfazer

as necessidades dos usudrios e otimizar os métodos empregados.

Foram aplicadas técnicas do curso de Engenharia de Producao - como gestdo de
servicos, técnicas de melhorias de desempenho, andlise de processos, técnicas de
pesquisa de satisfagdo, qualidade em servigos, estratégia organizacional — com base em
um problema real de uma organizacdo que apresenta caracteristicas Unicas e distintas
inserida em um contexto especial — o da Universidade de Sao Paulo e da Escola

Politécnica.

Porém, o principal legado deixado pelo trabalho foi o de aproximar o SVBIBL
de seus usudrios e dar inicio ao processo de melhorias constantes nos servigos prestados

pelas bibliotecas. Embora existisse alguma demanda por resultados mais imediatos e
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\

voltados a centralizagdo, ao longo do trabalho percebeu-se, antes de tudo, que a
abordagem aqui tratada ¢ uma etapa extremamente importante € necessaria na gestao de
servicos. Espera-se que este trabalho seja o inicio de um longo processo de aprendizado
e crescimento, onde os envolvidos sintam-se realmente valorizados e possam
efetivamente contribuir para o desempenho do SVBIBL, buscando a exceléncia dos
servicos e contribuindo para torna-lo referéncia nos cenarios nacional e internacional,

coerente com o projeto Poli 2015 e com a propria histdria da organizacao.




Bibliografia 107

8 BIBLIOGRAFIA

ALMEIDA, M. S.; PLAZA, R. T. T.; KRZYZANOWSKI, R. F. Recursos humanos em
bibliotecas universitarias: modelo aplicado a distribui¢do de pessoal, por niveis
funcionais, no sistema integrado de bibliotecas da universidade de Sao Paulo (SIBi/USP).
In: Seminario Nacional de bibliotecas universitarias. Curitiba, 1996.

AKEROYD, J. The future of academic libraries. Aslib Proceedings, London, v. 53, n. 3,
Mar 2001.

BACHMANN, G. M. O uso da analise fatorial na determinacdo das dimensdes da
qualidade percebida em uma biblioteca universitaria. Tese de Mestrado, departamento de
programacao matematica da Universidade Federal do Parana., Curitiba, 2002.

BELLUZZO, R. C. B. Educagdao de usuarios de bibliotecas universitarias: da
conceituacao e sistematizacao ao estabelecimento de diretrizes. Sao Paulo, 1989.

CARVALHO, M. C. R. Estabelecimento de padrdes para bibliotecas universitarias.
Forlateza: Ed. UFC, Brasilia: Associag¢ao dos bibliotecarios do Distrito Federal, 1981.

CREASER, C. e SCOTT, J. .The SCONUL Statistics Database: trend analysis to 98/99
LISU. Loughborough: Loughborough University, 1999.

DAVENPORT, THOMAS. Reengenharia de Processos. Rio de Janeiro: Campus, 1994.

DEKEYSER, R. Arguments for Library centralisation in the digital era. OECD Experts’
meeting on Libraries and Resources Centres for Tertiary Educarion. Paris, 9-10 March,
1998.

DI CHIARA, I. G.; OLIVEIRA, S. M. M.; TOMAEL, M. L. et al. Servigo de informagao
com qualidade: o caso do Sistema de Bibliotecas da Universidade Estadual de Londrina.
In: SEMINARIO NACIONAL DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS, 10, 1998,
Fortaleza. Anais... Fortaleza: Associacao de Bibliotecarios do Ceara, 1998.

FITZSIMMONS, J. e FITZSIMMONS, M. Administragdo de Servigos: operacoes,
estratégia e tecnologia da informacdo. Porto alegre: Bookman, 2000.




Bibliografia 108

GARVIN, D. A. What does “product quality” really mean? Sloan Management Review.
USA, v.26, n.1, p. 25-43, fall, 1984.

GIANESL L. G. N. e CORREA, H. L. Administragdo estratégica de servigos: operagdes
para satisfacdo do cliente. Sao Paulo: Atlas, 1996.

GHOBADIAN, A. e SPELLER, S., JONES, M. Service Quality: concepts and models.
International Journal of Quality & Reliability Management.UK, v.11, n.9, p. 43-66, 1994.

GONCALVES, J. E. L. As empresas sdo grandes colegdes de processos. Revista de
Administra¢do de Empresas, Sdo Paulo, V.40, n.1, p. 6-19, 2000.

GRONROSS, C. Marketing: gerenciamento e services: a competi¢io por services na hora
da verdade. Rio de Janeiro: Campus, 1995.

LANCASTER, F. W. Ameaga ou oportunidade? O futuro dos servigos de biblioteca a luz
das inovagoes tecnologicas. Belo Horizonte, R. Esc. de Biblioteconomia da UFMG, v. 23,
n. 1, p. 7-27, jan./jun. 1994.

HAYES, B. E. Measuring Customer Satisfaction: Development and use of
questionnaires. ASQC Quality Press, Milwaukee, Winsconsin, 1992.

HESKETT, J.L.; SASSER W. E.; HART, C. W. L. Servigos revolucionarios: mudando as
regras do jogo. Sao Paulo: Pioneira, 1994.

HESKETT, J.L.; SASSER W. E.; SCHLESINGER, L. A. The profitable art of service
recoverey. Harvard Business Review, July/August, 1990.

HESKETT, J.L.; SASSER W. E.; SCHLESINGER, L. A. The service profit chain. New
York: Free Press, 1997.

JOHNSTON, R. ¢ CLARK, G. Administragdo de Operagdes de Servigcos. Sao Paulo:
Atlas, 2002.

KLISTEWICZ, 1. W. Programa de formacao de treinamento de usudrios na Biblioteca
“Prof. Rosario Farani Mansur Guérios”, do Centro Federal de educagdo tecnologica do




Bibliografia 109

Parana. Revista da Escola de Bibliotecnomia da UFMG, Belo Horizonte, v.11, p.114-121,
Marco, 1982.

LAURINDO, F. J. B.; CARVALHO, M. M. Estratégias para a competividade. Sao Paulo:
Futura, 2003.

MAYER, R. J., et al. A framework and a suite of methods for business process
reengineering. Disponivel na internet. http://www.idef.com/articles/framework/.21| Julho,
1999.

MINTZBERG, H. Criando organizagdes eficazes: estruturas em cinco configuragdes. Sao
Paulo: Atlas, 2003.

MOSTAFA, S. P. EAD sim, mas com qual biblioteca? Revista Digital de
Biblioteconomia e Ciéncia da Informagao, v.1, n.1, p. 1-11, Jul/Dez 2003.

NORMANN, R. Service Managament, Libert, Malmo, Sweden, 1983.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAM, V. A.; BERRY, L. L. A conceptual model of service
quality and its implications for future research. Journal of Marketing, New York, v. 49, n.
4, p. 41-50, Fall 1985.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAM, V. A.; BERRY, L. L. SERQVQUAL: A multipli-
item scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing.
USA, v.64, n.1, p.12-40, spring, 1988.

PLAYA, A.; CARRIE, A. Application and assessment of IDEF3 — process flow
description capture method. International Journal of Operations & Production
Management. UK, v.15, n.1, p.63-73, 1995.

PORTER, M. E. Competitive strategies: techniques for analyzing industries and
competitors. New York: Free Press, 1980.

QUINN, J. B. Empresas muito mais inteligentes — Sao Paulo: Makron Books, 1996.



http://www.idef.com/articles/framework/.21

Bibliografia 110

SANTOS, L. C. Projeto e analise de processos de servigos: avaliagdo de técnicas e
aplicacdo em uma biblioteca. Tese de Mestrado, departamento de Engenharia de
Producao da Universidade Federal de Santa Catarina, Floriandpolis, 2000.

SANTOS, L. C., FACHIN G. R. B., VARVAKIS, G. Gerenciando processos de servigos
em bibliotecas. Ciéncia da Informacao. Brasilia, v.32, n.2, p. 85-94, Maio/Ago 2003.

SLACK, N., CHABERS, S., HARLAND, C., HARRISON, A., JOHSTON, R.
Administra¢do da Produgdo. Sao Paulo: Atlas, 1996.

SHOSTACK, G., L. Designing services that deliver. Harvard Business Review. USA,
v.62, n.1, p.133-139, january-february, 1984.

SWANEPOEL, A. Library Mergers in higher education institutions: different theories,
beliefs and practices. Library Services, Technikon Pretoria, South Africa, Middle Eastern
Technical University, v.13, 2nd June - 5th June, 2003.

UNIVERSIDADE DE SAO PAULO. Disponivel em http://www.usp.br/. Acesso em
23/08/2004.

VASCONCELLOS, Eduardo. Centralizagdo x Descentralizacdo: Uma aplicagdo para
laboratodrios de instituigdes de pesquisa e desenvolvimento. Revista de Administracao 1A-
USP. Sao Paulo, 1979, v.1,n.2, p. 101-121.

VERGUEIRO, W.; CARVALHO, T. Defini¢ao de indicadores de qualidade: a visao dos
administradores e clientes de bibliotecas universitarias. Perspectivas em Ciéncia da
Informacao, Belo Horizonte, v. 6, n. 1, p. 27-40, jan./jun. 2001.

TSENG, M. M.; QINHAI, M.; SU, C. Mapping customer’s service experience for
operations improvement. Business Process Management Journal. UK, v.15, n.1, p. 50-64,
1999.

ZARIFIAN, P. “Relagdo de Servico — Produgdo e avaliagdo”. Sdo Paulo: Editora Senac,
2001.

ZEITHAML, V., PARASURAMAM, A, BERRY, L. Delivering Quality Service.
Balancing customer perceptions and expectations. New York: The Free Press, 1990




Anexos 111

ANEXOS

ANEXO A - Fluxos dos principais processos do SVBIBL

- Consulta de obras: Obras de Consulta: sdo aquelas que ndo podem ser
retiradas do recinto da Biblioteca. Abrangem as obras destinadas a consulta e ndo a
leitura completa (diciondrios, enciclopédias, atlas, anudrios etc.); obras raras e de
colecdes especiais, € obras colocadas em regime especial de circulagao (livros texto e

outros por indicacao de professores).

‘ Bibliotecario recebe solicitagdo do usuario |

A

‘ Localizar e retirar o material da estante |

v

‘ Retirar e preencher as fichas |

'

Solicitar ao usuario que assine a ficha de autor e
coloque a data;

A

Avisar o usuario que se for necessario ausentar-
se, devera devolver o material em consulta

Figura AnexoA (8-1) — Fluxo de consulta de obras
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- Empréstimo de obras:

Receber solicitagdo
do usuario

A 4

Consultar o Dedalus para determinar a existéncia da
obra no acervo, qtde de exemplares e o n°. de chamada

v

Oservar no balcdo de empréstimos, se a obra se encontra emprestada,
fazendo busca pela intranet e confirmando pelas fichas

Orientar usuario a retirar obra na
estante, fornecendo-lhe o n°. de
chamada.

la. Efetuar a reserva preenchendo
formulario adequado.

Obra emprestada?

A 4

Sim Perguntar ao usudrio se deseja reserva-

Solicitar apresentagdo de um documento
de identificagdo do usuario

- Verificar situagdo do usuario pela
intranet, através de sua ficha eletronica

Nao Sim Efetuar langamento do registro

Situagdo regular? P de empréstimo adequado, com os
prazos corretos.

A 4

Anotar n°. do usuario na ficha de empréstimo da

FIM do
empréstimo.

Devolver documento ao usuario | 4 obra, bem como data de devolugéo prevista, data

e entregar a obra. de retirada, arquivando-a no local destinado aos

empréstimos diarios

Figura Anexo A (8-2) — Fluxo de empréstimo de obras

- Inscriciao de usuario:

Alunos e funcionarios POLI sdo inscritos automaticamente no ingresso a Escola

Politécnica. Alunos de

graduacdo e pos-graduacdo, Docentes, pesquisadores e

funcionarios com vinculo ativo com a Poli estdo automaticamente inscritos como

usudrios. Pessoas de outras institui¢des que mantenham Acordo de Reciprocidade com o

Servigo de Bibliotecas podem inscrever-se como usuarios.
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- Processamento Técnico de livros:

Setor de Aquisi¢do
encaminha livros e fichas

Tombamento e

de aquisigdo ao Setor de
Processamento Técnico

B

Figura Anexo A (8-3) — Fluxo de processamento técnico de livros

encaminhamento dos livros
as bibliotecas Setoriais

A 4

A 4

Atualizagdo e
encaminhamento das

fichas de aquisi¢o ao
Setor de Aquisigdo

Anotagdo de todas as
transagdes realizadas na
estatistica local para
atualiza¢@o do SIBi, numa
planilha Excel

A 4

demandas

Atualizagdo dos nimeros
de tombo, no banco de

A

- Comutacio Bibliografica:

Receber a solicitagao do usuario em

uma lista com todas referéncias
bibliograficas que nao foram
encontradas em acervos locais

Usudrio ja
procurou pelos

bancos de dados
da Universidade?

Pedido aceito. Anotar todos os
dados do usuario: nome, n°. USP,
depto, e-mail, telefone para contato.

Procurar em banco de dados da
propria universidade e
posteriormente em outros que sao
conveniados a cada momento que
ndo for encontrado.

v

Procurar em banco de dados da
propria universidade e
posteriormente em outros que sao
conveniados a cada momento que
ndo for encontrado.

Aluno sem

A

(recebido)

Atualizagao, no banco de
demandas, para “status 5”

Pedir ou ensinar como fazer uma
busca nos bancos de dados

Conseguiu
localizar?

endéncias?

Reter uma copia na

v

Dar prioridade as obras que tiverem
na propria Universidade, em
bibliotecas nacionais e
posteriormente as internacionais que
tiverem convénios.

v

Digitar o pedido com todos os dados
e imprimir trés copias.

pasta de pedido para
controle da EPEL

v

Enviar duas copias para
a EPBC.

A 4

Nao

Pedido Nacional?

Avisar o solicitante por
e-mail, telefone ou
pessoalmente

Entregar a
copia do
artigo ao

solicitante.

A

Registrar o recebimento
na pasta de controle

T

Receber a copia do

artigo e checar se o

artigo corresponde a0 (4

pedido e se esta legivel
e completo.

| Enviar a Marlene |

Enviar a Cida |7

Figura Anexo A (8-4) — Fluxo de comutac¢ao bibliografica
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Receber a solicitagdo do usuario
materializando em um formulario
de EEB devidamente assinado por
bibliotecario registrado, constando
dados essenciais da (s) obra (s) a
serem emprestadas: autor e titulo

- Empréstimo-entre-Bibliotecas:

Obra ja reservada?

Retirar a obra na estante
de reservas

A

Carimbar data de devolugio
prevista na obra e no
formulério de EEB.

A

Retirar as fichas de
empréstimo anotando tratar-se
<

Verificar se a obra pertence ao
acervo da Biblioteca, através do

DEDALUS

Obra emprestada ou s€

enquadra no regime

especial de circulagag

Anotar 0 nimero de chamada
e orientar o solicitante para
retirar a obra na estante e

de um EEB, seguido do n®. E
nome da instituigao
solicitante.

A

Reter a via branca do

Entregar a obra ao solicitante

trazé-la ao balcdo

com a 2* via do

formulério e anexa-la a ficha
da obra, arquivando-a no local
destinado aos empréstimos de

formulério, com a anotagio da

Devolvido o material, dar baixa e
arquivar na pasta “empréstimo entre
bibliotecas atendidos” (Renovagao
sempre por sete dias)

data de devolugdo.

obras

Figura Anexo A (8-5) — Fluxo de empréstimo-entre-bibliotecas (EEB)
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ANEXO B - Questionario Publico-Alvo

ESCOLA POLITECNICA DA UNIVERSIDADE DE SAO PAULO
SERIK}O DE BIBLUOTECAS

Biblioteca: Més:

GOSIRIAM OS DE CONHECER M ELHOR NOSSOS CLIENTES. PEDIM OS A GENTILEZA DE PREENCHER OS CAM POS ABAIXO.

Atenciosamente, Servigo de Bibliotecas.

Data / dia da| Horario de Frequiéncia de TempoA de. - Ano - - Porque esta(s)
uso (vezes por | permanéncia | Categoria* | Curso . Finalidade -
semana Chegada . Letivo finalidade(s)
semana) (minutos)

Figura Anexo B (8-6) — Questionario Publico-Alvo

*Categoria:
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1 - Aluno POLI Graduagao; 2 - Aluno POLI Especializacao; 3 - Aluno POLI
Mestrando; 4 - Aluno POLI Doutorando; 5 - Aluno POLI Especial; 6 - Aluno USP
(Outras unidades); 7 - Aluno externo; 8 - Professor POLI; 9 - Professor USP; 10-
Professor Externo; 11 - Funcionario POLI; 12 - Funcionario USP; 13 - Antigos Alunos

POLI; 14 — Outros.
**Finalidade:

1 - Pedir orientagdo aos funciondrios; 2 — Empréstimo; 3 — Devolugdo; 4-
Renovacao; 5 — Consulta; 6- Estudos; 7 - Localizacdo de obras/documentos; 8 -
Pesquisa bibliografica; 9 - Reprodu¢do de Documentos; 10 - Empréstimo-entre-

Bibliotecas; 11 - Uso de computadores de forma geral; 12 — Outros.
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ANEXO C - Pesquisa de satisfaciao

Dados Pessoais

SERVICO DE BIBLIOTECAS SIS

PESQUISA DE SATISFAGAO DE CLIENTES

IMPORTAMCIA & SATISFACAD dentro da biblioteca avaliada.

Utilize a seguinte escala: Para Importancia: Para Satisfagdo:
1 - Sem Importancia 1 - Insatisfeito
2 - Pouca Import&ncia 2 - Pouca Satisfeito
3 - Importante 3 - Satisfeita
4 - Muito Importante: 4 - Muito Satisfeito

Ex: Suponha que wocé esteja avaliando a programagdo de uma kelevisdo qualquer. Yocé acha que & fundamental a presenca de noticiarios, mas
akualmente a mesma rede ndo possui seguer um programa desta categoria, Yoof avaliaria essa caracteristica da sequinte Forma:

- Para Satisfac 8o, formule a seguinte pergunta: Eu estou satisfeito com os programas de noticidrio nesta rede de TV? Mo caso, pouco satisfeito,

— DADDS PESSDAIS

Esta pesquisa visa avaliar a Biblioteca da POLI que vocé mais frequenta. Cada iterm deve ser avaliado considerando-se a sua

- Para Importancia, formule a seguinte pergunta: Yocd acha que & imporkante ter programas de noticiario na televisdo? Mo caso, muito importante,

Mome {Opcional) I |

Sexo I i Idade I

Tipo de Cliente I i Biblioteca Avaliada I

CursofDepartamenta I Ano Letivo I

Figura Anexo C (8-7)- Tela Inicial (Pesquisa de Satisfacio)

Figura Anexo C (8-8)— Tela Dimensdes (Pesquisa de Satisfacio)




Anexos 118

Ambiente na Biblioteca E

— BIBLIOTECA COMO AMBIENTE

IMPORTANCIA SATISFACAG
13 Um local agradavel I Imporkante j I Pouco Satisfeita j
2} Um local seguro I Sem Importdncia j I SatisFeito j
3) Um local silencioso IW
4} Um local que estimula o estudo I j
53 Ambiente Favorével ao estudo em grupo I j I j

&) Ambiente que Facilita o encontro com outros

estudantes | professores I j I j

SUGESTOES / CRITICAS - O espago abaixo destina-se a sugesties (pode ser de servigos que ndo sdo oferecidos, outras
formas de atendimento ou qualguer outro tipo gue vocé achar interessante) ou criticas em relagdo a este aspecto da biblioteca.

Continua Questionario |

Figura Anexo C (8-9)- Tela Ambiente (Pesquisa de Satisfacio)

Instalagies fisicas / Equipamentos

— INSTALACOES FISICAS / EQUIPAMENTOS
IMPORTANCIA SATISFACAD

1) Instalagdes adequadas para trabalho I
individual

L
L

21 Instalagtes adequadas para trabalho em I
grupo

L
L

3 Aparéncia Fisica do ambiente {(condigdes I
gerais do prédio, limpeza, acdstica, etc)

L
L

4 Equipamentos adequados {computadores, I
maquina reprografica, etc)

L
L

51 Local confortawvel I

L
L

&) Mobilidrios adequados (mesas, cadeiras, I
estantes, ar condicionado, etc)

L
L

SUGESTOES / CRITICAS - O espago abaixo destina-se a sugesties (pode ser de serigos que ndo sdo oferecidos, outras
formas de atendimento ou qualguer outro tipo gue vocé achar interessante) ou criticas em relagdo a este aspecto da biblioteca.

Continua Questionario

Figura Anexo C (8-10)- Tela Equipamentos (Pesquisa de Satisfaciio)
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— ACERY¥O0 DA BIELIOTECA

1) Colegdes em boas condigdes de uso
2} Compatibilidade do acervo com as
bibliografias das disciplinas em curso

3) Quantidade suficiente de exemplares das
bibliografias basicas

4} Acervo atualizado
5 Facil localizag&o do material nas estantes

6) Acesso a materiais de assuntos diferentes
{outras Enfases) numa mesma Biblioteca

7) Disponibilidade de outros meios de acesso
ao material bibliografica,

TMPORTANCIA

SATISFACAD

Irnportante

L

Pouco Satisfeita

L

Muito importanke

L

Muito Satisfeito

L

Muito importanke

L

Muito Satisfeito

L

Muito importanke

L

Muito Satisfeito

L

Muita imporkante

Le

Muito Satisfeito

Le

Muito importanke

L

Muito Satisfeito

L

Muito importanke

L

Muita Satisfeito|

L

SUGESTOES / CRITICAS - O espago abaixo destina-se a sugestées (pode ser de sewigos que ndo sdo oferecidos, outras
formas de atendimento ou qualguer outro tipo gue vocé achar interessante) ou criticas em relagdo a este aspecto da biblioteca.

Continua questionario

Figura Anexo C (8-11) Tela Acervo (Pesquisa de Satisfacio)

ade e Empatia dos funcionarios

SUGESTOES / CRITICAS - O espago abaixo destina-se a sugestfies (pode ser de sernvigos que ndo sdo oferecidos, outras
formas de atendimento ou gualguer outro tipo que wocé achar interessante) ou criticas em relagdo a este aspecto da biblioteca.

— RECEPTI¥IDADE E EMPATIA

TMPORTANCIA

1} Funcionarios preparados para atender com
seqguranca as necessidades e interesses dos
clientes

2) Receptividade {atengdo) dos Funcionarios
3 Atendimento Personalizado
4) Empenhao dos funcionérios para solucionar

diwvidas ou sugerir algo além do solicitado

5) Desempenho eficaz dos funcionarios
{capacidade de solucionar problemas)

6) Clareza nas respostas dos funcionarios

SATISFACED

L

L

L

L

Led

Led

Led

Led

Led

Led

L

L

Continua Questionario

Figura Anexo C (8-12) — Tela Receptividade (Pesquisa de Satisfacio)




Anexos

120

— SERYICOS OFERECIDOS

IMPORTANCIA

SATISFACAD

13 Empréstimos entre bibliotecas I |

23 Treinamento para acesso & informagdo

({base de dados, catélogos eletrdinicos, portais I
petiddicos, outros)

33 Comukag&o bibliogr&fica {fornecimento de I
copias

43 Normalizagdo de documentos I

5) Homepage adequada I

Lof Lo L Lo e

Avalie as sequintes questies em relacdo aos servicos oferecidos pela biblioteca:

Lol Lo Lo Lo e

63 Auto-suficiéncia do usudrio para utilizar I
recursos on-line fora da Biblioteca

7) Divulgagdo dos recursos oferecidos

&) Conhecimento dos recursos oferecidos

10} Entrega do servico no prazo adequado

113 Intercambio entre as bibliokecas setoriais

|
|
93 Confiabilidade nos servigos oferecidos I
|
da Poli I

Ll Ll e L e e

Ll el e Lo e L«

SUGESTOES / CRITICAS - O espaco abaixo destina-se a sugesties (pode ser de senvigos que ndo sdo oferecidos, outras
formas de atendimento ou qualguer outro tipo que vocé achar interessante) ou criticas em relagdo a este aspecto da biblioteca.

Continua Questionario

Servigos Oferecidos E3 I

lade e acesso as dependéncias na Biblioteca

— DISPONIBILIDADE OU ACESSO AS DEPENDENCIAS

Figura Anexo C (8-13)- Tela Servi¢cos Oferecidos (Pesquisa de Satisfacao)

SATISFACAD

IMPORTANCIA
1} Placas indicando a localizacdo das I d
bibliotecas nos blocos
21 Localizacdo prdxima aos blocos de salas de I j
aula
3) Hordrio de atendimento adequado as I j
necessidades dos usudrios

SUGESTOES / CRITICAS - O espagn abaixo destina-se a sugesties (pode ser de senicos que ndn sdo oferecidos, outras
formas de atendimento ou gqualguer outro tipo gue vocé achar interessante) ou criticas em relagdo a este aspecto da biblioteca

Continua Questionario

Figura Anexo C (8-14)— Tela Disponibilidade (Pesquisa de Satisfacio)
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Figura Anexo C (8-15) — Tela Rapidez (Pesquisa de Satisfacdo)

I Comentarios

© Sim
Se sim, guais e com que frequéncia {vezes por semana) voce utiliza outras bibliotecas?

© Mo

© Favoravel

© Desfavoravel

 Indiferents
For qué?

Figura Anexo C (8-16)— Tela Questdes finais (Pesquisa de Satisfacio)
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PESQUISA DE SATISFAGCAO

SERVICO DE BIBLIOTECAS DA POLI

Favor salvar o arquivo e enviar anexado para:

bibepcen@org.usp.br
Muito obrigado pela sua participacao!!!!

Figura Anexo C (8-17)- Tela Final (Pesquisa de Satisfacio)
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ANEXO D - Matrizes Importincia x Desempenho e graficos dos

publicos-alvo:

» Alunos Graduacio:

Publico Vocé utiliza outras bibliotecas da Poli?
1% 16%

21% 12% 45%

19%

21%

OSim B Nao
@1° Ano m2° Ano 03° Ano 04° Ano m|5° Ano @ Mais de 5 anos

Grafico Anexo D (8-1)- Publico respondente (Graduaciao) e Grafico Anexo D (8-2)— Grafico
utilizacao outras bibliotecas (Graduaciao)

A fusao das bibliotecas da Poli lhe parece:
9% 10%

81%

@ Favoravel W Desfavoravel O Indiferente

Grafico Anexo D (8-3)- Grafico questao centralizaciao (Graduacio)

Blocos respondidos

100,00%

89,27%
80,00%
68,78%

59,51%
60,00%

)
53,17% 49,76%

42,44%

40,00% +—

30,73%

20,00% —

0,00%

Acervo Ambiente Receptividade Disponibilidade Servigos Instalagdes Rapidez

Grafico Anexo D (8-4)- Dimensoes respondidas (Graduacao)
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4,0
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Grafico Anexo D (8-5)— Matriz importincia x Desempenho Questoes (Graduacio)

> Alunos Mestrado:

Dentre os alunos de mestrado, tem-se as seguintes caracteristicas:

Vocé utiliza outras bibliotecas da Poli?

@ Sim B Nao

A fusdo das bibliotecas da Poli Ihe parece:
21%

3%

W Desfavoravel

‘ @ Favoravel O Indiferente ‘

Grafico Anexo D (8-6) — Publico respondente (Mestrado) e Grafico Anexo D (8-7)— Grafico
utiliza¢ao outras bibliotecas (Mestrado)
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100,00% 1—95,83%

Blocos respondidos

80,00%

66,67%

60,00%

40,00%

20,00%

64,58% 62,50%

33,33%

27,08%

25,00%

0,00%

5

Acervo Servigos

Receptividade Disponibilidade Ambiente Instalages

Rapidez

Grafico Anexo D (8-8)- Dimensoes respondidas (Mestrado)

3,8 1
21
2 02 o 7 %® ®20
038 0% 03 g
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H Os6 ©37 40
E @29 @9 .34013
g 040
§ 28 5 @ 14
@18 @27 ,@®@19 8 3 O1 03
4 31
o @16 039
[6) 02 @15
23 32
1.8 T T T T T T ®10
2 2,2 24 2,6 34 3.6 3.8 4

Grafico Anexo D (8-9) — Matriz importincia x Desempenho Questoes (Mestrado)

> Alunos Doutorado:

3
Importéancia

Dentre os alunos de doutorado, tem-se as seguintes caracteristicas:

Vocé utiliza outras bibliotecas da Poli?

45%

55%

@ Sim B Nao

A fusao das bibliotecas da Poli lhe parece:
13%

‘ ‘ @ Favoravel

M Desfavoravel

O Indiferente ‘

Grafico Anexo D (8-10)— Publico respondente (Doutorado) Grafico Anexo D (8-11) —

Grafico utilizagao

outras bibliotecas (Doutorado)
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100,00%
100,00%

Blocos respondidos

80,00%

75,00%

67,50%
57,50%

60,00% +—

40,00% +—

42,50%

35,00%

20,00%

0,00%

25,00%

]

Acervo

Servigos

Receptividade Disponibilidade Ambiente Rapidez

Instalagoes

Grafico Anexo D (8-12) — Dimensdes respondidas (Doutorado)
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Grafico Anexo D (8-13) — Matriz Importincia x Desempenho Questdes (Doutorado)

> Professores:

68%

Vocé utiliza outras bibliotecas da Poli?

32%

52%

@Sim

mNao

Afuséao das bibliotecas da Poli Ihe parece:

0%

48%

‘ @ Favoravel

m Desfavoravel

O Indiferente ‘

Grafico Anexo D (8-14) — Publico respondente (Professores) Grafico Anexo D (8-15) —
Grafico utilizacao outras bibliotecas (Professores)
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100,0%

0,0%

80,0% 1

60,0% 4

40,0% 1

20,0% 4

100,0%

Blocos respondidos

76,0%

64,0%

56,0%

52,0%

44,0%

36,0%

Acervo

Servigos Receptividade Ambiente

Disponibilidade

Instalagoes Rapidez

Grafico Anexo D (8-16) — Dimensdes respondidas (Professores)
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Grafico Anexo D (8-17) — Matriz Importancia x Desempenho Questoes (Professores)
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ANEXO

E — Matrizes

Importancia x Desempenho das Bibliotecas

setoriais:
> EPBC:
4,0
3,8
3,6 o4
@ 20
3,4 4 25
, [eX3
4103534
24 1 %% 10 @'
3.2 4 ®2 4%%1 (&)
2 @22 12 Q
3 3
g» vo 50 @ 02..16 .
2 @17 30 13 8
a 09.19 31 @ 42
2,8 1
’ @
@18 379 @43 o7
2,6 4 5 3@ @ 26
© 38 29 (@ ©
o _ 3
2,4 32
27 ® 39
2,2
@ 15
2,0 T T T T T T T T T
2 2,2 2,4 2,6 2,8 3 3,2 3,4 3,6 3,8

Importancia

Grafico Anexo D (8-18)- Matriz Importiancia x Desempenho (EPBC)
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8 f‘)zg 23°@ 16
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Grafico Anexo D (8-19) — Matriz Importancia x Desempenho (EPEC)
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» EPEL:
4,0
3,8
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9
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c P19 ' ©2
@18 3 °©0 @ 14
2,6 30 0 @ 16
@28 4 o1
@32 o3
, @15
2,4 o2
10
2,2
2,0 1
© 39
1,8 : : : : : : : : :
2 2,2 2,4 2,6 2,8 3,2 3,4 3,6 3,8 4

3
Importancia

Grafico Anexo D (8-20) - Matriz Importancia x Desempenho (EPEL)
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Grafico Anexo D (8-21) - Matriz Importancia x Desempenho (EPMN)
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» EPRO:
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Grafico Anexo D (8-22) - Matriz Importancia x Desempenho (EPRO)
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Grafico Anexo D (8-23) - Matriz Importincia x Desempenho (EPQI)
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ANEXO F — Template Plano de A¢ao

PLANO DE AGAO (Problema encontrado)

Descricao

Possiveis Causas (Por
qué?)

Quando geralmente
ocorre?

Plano de acao

Resultado Esperado

Recursos necessarios

Periodo de Inicio :
Implantagao

Responsaveis
Término

Figura Anexo E (8-18) — Template Plano de Acao
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ANEXO G — Relatorio de acompanhamento dos planos de acdo

Plano de A¢ao:

Data da revisao: / / Data da revisdo anterior: / /

O plano de agdo iniciou no prazo planejado?

( )Sim ( )Nao Justificativa:

Quais as principais dificuldades na implementacao do plano?

E necessario alteragdo do plano de a¢io?

( )Sim ( )Nao Justificativa:

Os resultados esperados foram, ou estdo sendo atingidos?

( )Sim ( )Nao Justificativa:

O prazo final foi, ou ser4, atingido?

( )Sim ( )Nao Justificativa:

Obeservacdes gerais:
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ANEXO H - Padroes de recursos humanos minimos para o SVBIBL:

Este estudo foi desenvolvido a partir dos estudos de Almeida et al (1996) e
Sampaio et al (2000) e trata do dimensionamento do nimero de profissionais necessarios
para cada unidade do SVBIBL, através da escolha de padroes minimos, de maneira a
servir de referéncia para o planejamento, execucdo e avaliagdo das atividades técnico-
administrativas, visando garantir a expansdo do horario de atendimento sem perda da

qualidade de servigos desenvolvidos em cada unidade de informagao.

O quadro de pessoal do SVBIBL teve uma sensivel reducao a partir de 1998 em
virtude da aposentadoria de quatro bibliotecarias supervisoras de bibliotecas setoriais e
uma bibliotecaria da Diretoria do Servico, além de dois Técnicos de Documentagdo e
Informacdo e um Auxiliar de Documentagdo. A titulo de informag¢ao esclarecemos que a
Reitoria USP adota uma politica de extingdo da vaga em casos de aposentadoria de

funcionarios contratados pelo regime autarquico.

Carvalho (1981) destaca os seguintes aspectos relacionados aos padrdes de
pessoal. “A biblioteca deve ter um niimero e uma variedade suficiente de pessoal para
desenvolver, organizar e manter colegdes, servico de referéncia e informagdo para
satisfazer as necessidades da universidade. O tamanho e a qualificagdo do quadro de
pessoal sera determinado por inimeros fatores, entre os quais incluem-se o tamanho e o
escopo das colegdes, o numero de bibliotecas setoriais, o numero de horas de
funcionamento, a média de aquisicdo, a média de circulagdo, a natureza do

processamento e a natureza da demanda por servigos.
A proposta baseia-se em um estudo desenvolvido em etapas:
1) Categorizacdo das bibliotecas da andlise de variaveis quantitativas e qualitativas;

2) Defini¢ao dos padrdes minimos de recursos humanos do SVBIBL para cada categoria

de biblioteca;

3) Avaliagdo quantitativa dos recursos humanos, segundo os padrdes estabelecidos no

estudo;

4) Quadro de pessoal necessario a expansao do horario de funcionamento.
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A escolha das varidveis que serviram de base para a categorizagao das
bibliotecas que compdem o SVBIBL teve como base o estudo do SIBi/USP,
desenvolvido por Almeida et al. (1996). e o estudo desenvolvido pelo Servigo de
Bibliotecas. As variaveis foram divididas em quantitativas, relacionadas ao
dimensionamento das bibliotecas e qualitativas, relacionadas ao grau de complexidade de

servicos e produtos (processos de entrega).

As variaveis quantitativas consideradas foram: usudrios potenciais, acervo,
freqiéncia de wusudrio, circulagdo (empréstimo e consultas), cadastramentos,
normaliza¢do técnica, treinamentos em bases de dados e catdlogos online. Apds a
conceituagdo, as variaveis receberam pesos de acordo com sua importancia dentro das
metas e objetivos do SVBIBL. Definidas as variaveis, foram levantados dados estatisticos
de cada biblioteca, obtidos através do Relatorio Anual de 2002. Os dados foram
agrupados em intervalos de freqiiéncia e multiplicados pelo peso da variavel. Nos
quadros a seguir estdo indicados a pontuagao obtida por cada uma das bibliotecas, além

da conceituacdo das variaveis.

Como wusudrio potencial foi considerado o total de docentes, alunos de
graduacao, pos-graduagdo e funcionarios inscritos nos cursos regulares da Escola no ano

de 2003, os alunos inscritos no PECE e na Fundagao Vanzolini.

Usuérios EPBC EPEC EPEL EPMI EPMN EPMT EPQI EPRO TOTAL
Docentes 0 124 133 14 100 26 35 38 470
Graduagédo 3.677 705 1.076 65 1.433 111 474 240 7.781
Pés-graduagéo 0 453 725 65 275 134 108 180 1.940
PECE 0 0 0 600 0 0 0 0 600
Vanzolini 0 0 0 0 0 0 0 1.372 1.372
Externos 76 556 780 66 824 288 258 59 2.907
Total 3.753 1.838 2.714 810 2.632 559 875 1.889 15.070

Quadro Anexo G (8-1) — Usuarios Potenciais

Usuario Potencial Quantidade Pontos Bibliotecas flctalce
(Peso 5) Pontos

Até 500 1 0

501 - 1000 2 EPMI, EPMT, EPQI 10

1001 - 1500 3 EPRO,EPEC 15

1501 - 2000 4 0

2001 - 2500 5 0

2501 - 3000 6 EPEL, EPMN 30

Acima de 3000 7 EPBC 35

Quadro Anexo G (8-2) — Pontuaciao quanto ao usuario potencial por biblioteca




Como acervo foi considerado o total de obras registradas na biblioteca: livros,

teses, periddicos, videos, CD-Rom, disquetes, trabalhos de formatura, catalogos, etc;

Acervo (Peso 5)

Quantidade

Pontos

Bibliotecas

Total de
Pontos

Até 5000

5001 - 10000

EPMI

10001 -

15000

15001

- 20000

EPMT, EPRO

20001

- 25000

EPQI

25001

- 35000

EPMN

35001

- 50000

EPEL, EPEC

50001

- 70000

[e<] ] [=] [4,] B [N] 1 S ) Eo

EPBC

Quadro Anexo G (8-3) - Pontuaciao quanto ao acervo por biblioteca

Como freqiiéncia de wusudrios foi considerado o total de pessoas que
freqiientaram as bibliotecas no periodo de janeiro a agosto de 2003 pela contagem da

catraca. Foi atribuido peso 3.

Fr’eguenma L) Quantidade Pontos Bibliotecas L e
usarios (Peso 3) Pontos

Até 5000 1 EPMT, EPMI 3

5001 - 10000 2 EPQI 6

10001 - 15000 3 EPRO 9

15001 - 20000 4 0

20001 - 30000 5 0

30001 - 40000 6 EPEC, EPEL, EPMN 18

Quadro Anexo G (8-4) - Pontuacio de freqiiéncia por biblioteca

A variavel circulagdo (peso 4) foi composta pela soma dos dados de empréstimo
e consulta. Considerou-se como consulta o uso do acervo da biblioteca, somente para
leitura € como empréstimo a cessao de documentos existentes no acervo da biblioteca

para usuarios locais e também EEB.

Cfr:';ﬂ:teas:x:: 4) Quantidade Pontos Bibliotecas L‘:::l::

Até 5000 1 EPMI 4

5001 - 10000 2 0

10001 - 15000 3 0

15001 - 40000 4 EPBC, EPMT 16

40001 - 70000 5 EPQI 20

70001 - 100000 6 EPRO 24

Acima de 100001 7 EPEC, EPEL, EPMN 28

Quadro Anexo G (8-5)- Pontuagio quanto a circulagido — empréstimo e consulta por
biblioteca
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A varidvel cadastramento foi definida a partir do nimero de registros gerados

pelos setores ou bibliotecas. A esta variavel foi atribuido peso 4.

Cadastramentos Quantidade Pontos Bibliotecas Total de

(Peso 4) Pontos
Até 100 1 EPEC, EPRO 4
101 - 200 2 EPMI, EPQI 8
201 - 300 3 EPMT 12
301 - 400 4 EPEL, EPMN 16

Quadro Anexo G (8-6) - Pontuacio quanto ao numero de registros cadastrados por
biblioteca

A variavel normalizacao técnica refere-se ao nimero de referéncias e/ou fichas

catalograficas normalizadas a pedido do usuario no ano de 2002. Foi atribuido peso 3.

Normalizagoes Quantidade Pontos Bibliotecas Total de
(Peso 3) Pontos
Até 100 1 L, EPEL, EPMI, EPMN, 3
101 - 200 2 EPMT 6
201 - 300 3 EPRO 9
Acima de 301 4 0

Quadro Anexo G (8-7) - Pontuagio por nimero de documentos normalizados por biblioteca
A variavel treinamento em bases de dados refere-se ao numero de usuarios
treinados no uso do ferramental e particularidades de pesquisa relativas as bases de dados

e catdlogos online, em 2002.

ULCELCh ) Quantidade Pontos Bibliotecas LG lCD
2) Pontos

Até 500 1 EPRO, EPMI, EPMT 2

501 - 600 2 0

601 - 900 3 EPQI 6

901 - 1000 4 EPBC 8

1001 - 1500 5 0

Acima de 1501 6 EPEC, EPEL, EPMN 12

Quadro Anexo G (8-8) — Pontuacao por niimero de pessoas treinadas em base de dados por
biblioteca

A variavel atendimento telefonico e localizacdo de publicagdes refere-se a
pesquisa de um item em particular a fim de atender uma necessidade especifica do

usudrio, em geral uma obra.
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Aten'dlmento © Quantidade Pontos Bibliotecas UCLEICD
localiz. (Peso 2) Pontos

Até 1000 1 0

1001 - 2000 2 EPMI, EPMT 4

2001 - 3000 3 EPRO, EPBC 6

3001 - 5000 4 8

5001 - 8000 5 EPEL 10

Acima de 8001 6 EPEC, EPMN, EPQI 12

Quadro Anexo G (8-9) — Pontuacgio por nimero de atendimentos telefonicos e localizagao de

publicacdes

Foram também acrescentadas varidveis qualitativas relativas aos servigos e

produtos oferecidos pelas bibliotecas do Servigo, considerando as atividades e os

diferentes graus de complexidade envolvidos em sua execugdo. Aos servicos foram

atribuidos pontos a partir do grau de complexidade da atividade.

Servigos / Produtos Deficigoes Peso
Visita Orientada Atividade de orientacao e apreseqtagao de servigos, 1
setores e produtos da biblioteca
Atividade de orientagcaoe auxilio ao usuario no uso dos
Orientagao de usuarios recursos informacionais ofertados pela biblioteca e 2
outras fontes
Indexacéo de Atividade intelectual de analise e atribuicdo de 3
documentos assuntos durante o cadastramento / classificagao
. Atividade didatica com o objetivo de explicitar recursos,
Palestras educativas . 4
fontes e ferramentas de pesquisa

Quadro Anexo G (8-10) — Servicos de Informacio

De acordo com o total de pontos, as bibliotecas foram agrupadas em quatro

categorias classificadas conforme legenda abaixo:

Biblioteca padrao A —de 151 a 200 pontos;
Biblioteca padrao B —de 101 a 150 pontos;

Biblioteca padrao C — de 51 a 100 pontos;

Biblioteca padrao D — até 50 pontos.

A seguir, quadro geral de pontos:
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L. Total
Setores CEIENES Acervol Freq.| Circul. | Cadast. | Normal.| Treinam. Atenc_i./ el geral de TIPO
Pot. Localiz.| Inform.
pontos
EPBC 35 40 0 16 0 0 8 6 6 111 B
EPEC 15 35 18 28 4 3 12 12 10 137 B
EPEL 30 35 18 28 16 3 12 10 10 162 A
EPMI 10 10 3 4 8 3 2 4 10 54 C
EPMN 30 30 18 28 16 3 12 12 10 159 A
EPMT 10 20 3 16 12 6 2 4 10 83 C
EPQI 10 25 6 20 8 3 6 12 10 100 C
EPRO 15 20 9 24 4 9 2 6 10 99 C

Quadro Anexo G (8-11) — Quadro geral de Pontos

De acordo com a pontuagdo, o sistema NDC — Padrdes minimos de recursos
humanos, temos os seguintes quadros, um para o escalonamento de horario atual e o
outro para o horario estendido.

Escalonamento

Padrao de Biblioteca Setorial . . .
Horarios atuais

Recursos Humanos minimos

1 bibliotecaria supervisora
. ~ EPEL 1 bibliotecaria de referéncia A s .
Biblioteca padrao A EPMN |3 técnicos documentagdo e informacao 08:00 as 18:00
1 auxiliar documentacgéo e informacao (servigos)
1 bibliotecaria supervisora
. ~ EPEC 1 bibliotecaria de referéncia AR A .
Biblioteca padréo B EPBC |2 técnicos documentagédo e informacgao 08:00 as 18:00
1 auxiliar documentacéo e informacao (servigos)
EPQI 1 bibliotecaria supervisora
o ~ EPRO 1 bibliotecaria de referéncia AR - .
Biblioteca padréo C EPMT |1 técnicos documentagao e informagao 08:00 as 18:00
EPMI 1 auxiliar documentagao e informagéao (servigos)

Quadro Anexo G (8-12)- Sistema NDC — Padrdes minimos de recursos humanos

Padrao de Biblioteca Setorial

Recursos Humanos minimos

Escalonamento

Horarios atuais

1 bibliotecaria supervisora 08:00 as 17:00

1 bibliotecaria de referéncia 13:00 as 22:00

EPEL 1 técnico documentacéo e informagéo 07:00 as 16:00

Biblioteca padréo A EPMN 1 técnico documentacéo e informagéo 08:00 as 17:00
1 técnico documentacéo e informagéo 09:00 as 18:00

1 técnico documentacéo e informagéo 13:00 as 22:00

1 auxiliar documentacéo e informacéo (servicos) 08:00 as 17:00

1 bibliotecaria supervisora 08:00 as 17:00

1 bibliotecaria de referéncia 13:00 as 22:00

Biblioteca padréo B EPEC |1 técnico documentagédo e informagdo 07:00 as 16:00
EPBC |1 técnico documentagédo e informacgdo 08:00 as 17:00

1 técnico documentagao e informagao 13:00 as 22:00

1 auxiliar documentagéo e informagao (servigcos) 08:00 as 17:00

EPQI 1 b?bl?otecér?a supervisnora. 08:00 as 17:00

o EPRO 1 bibliotecaria de referéncia 13:00 as 22:00
Biblioteca padréo C EPMT 1 técnico documentacéo e informagéo 07:00 as 16:00
EPMI 1 técnico documentacéo e informagéo 13:00 as 22:00

1 auxiliar documentagéo e informagao (servigos) 08:00 as 17:00

Quadro Anexo G (8-13) — Padrdes minimos de recursos humanos para horario estendido
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Portanto, os padrdes quantitativos minimos necessarios para atendimento sao:

Para o horario atual

w4

v
v
v
v

1 Bibliotecario supervisor para cada biblioteca;

1 Bibliotecario de referéncia para cada biblioteca;

3 Técnicos em documentagdo e informacgao para cada biblioteca tipo A;
2 Técnicos em documentacgao e informacao para cada biblioteca tipo B;

1 Auxiliar em documentacdo e informagdo para cada biblioteca.

Para o horario estendido

v
v

1 bibliotecario de referéncia para cada biblioteca;

1 técnico em documentacgdo e informagao para cada biblioteca setorial.

Os padrdes qualitativos seriam:

v A biblioteca devera contar com pelo menos um bibliotecario, durante

o periodo de funcionamento;

v Os bibliotecérios supervisores devem ter pelo menos cinco anos de

experiéncia no gerenciamento de sistemas de informacao;

v" O Servigo deve ter turnos de jornada de trabalho definidos e os
profissionais devem ser distribuidos equilibradamente, de forma que

nao faltem substitutos em casos de auséncias, férias ¢ licengas.

Deve-se formalizar este estudo a diretoria da Escola e a diretoria do SIBi/USP e

formalizar um pedido de funciondrios extras para que este problema seja solucionado.
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APENDICE
Apéndice A - Plantas da USP e da Poli.
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Figura Apéndice A (8-20) — Planta da POLI
Legenda:

1 — Biblioteca Central, 2 — Biblioteca Civil, 3 — Biblioteca Elétrica, 4 —
Biblioteca Mecanica & Naval, 5 — Biblioteca Minas, 6 — Biblioteca Metalurgia, 7 —

Biblioteca Producao, 8 — Biblioteca Quimica.

Central Civil Elétrica Metal Minas | Mecénica | Produgcdo| Quimica
Central 235 210 345 245 180 420 955
Civil 235 330 255 220 250 260 1.090
Elétrica 210 330 545 460 400 390 770
Metal 345 255 545 100 200 495 1.280
Minas 245 220 460 100 100 470 1.225
Mecénica 180 250 400 200 100 505 1.110
Producao 420 260 390 495 470 505 1.090
Quimica 955 1.090 770 1.280 1.225 1.110 1.090

Quadro Apéndice A (8-14)— Distancias entre as bibliotecas da Poli, em metros
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APENDICE B — Outras possiveis formas de avaliacio do processo e
qualidade de servicos:

Nesta secdo discutiremos algumas técnicas freqiientemente utilizadas para
projeto e analise de processos de servigos. Essas técnicas visam representar oS processos
de servicos de forma a permitir o entendimento do processo, quer seja para projetar novos
servicos ou analisar processos existentes. As técnicas descritas fornecem suporte para o
projeto € a andlise, mas nao se constituem em metodologias que abrangem toda a

atividade de projeto ou analise. Uma metodologia pode utilizar varias técnicas, cada uma

com diferentes fungdes que sdo necessarias para constituir a metodologia.

Alguns requisitos sdo desejaveis para uma técnica de projeto e andlise de

processos de servigos, como a seguir:

1) Adequacgdo tanto para o projeto quanto para a andlise de processos de

Servicos.
2) Descrigao da experiéncia de servigo do ponto de vista do cliente.
3) Representacdo grafica baseada em diagramas.
4) Facilidade de uso.
5) Suporte para a avaliacdo de desempenho do processo.

A seguir uma breve descri¢do de cada técnica e verificacao se ela esta de acordo

com os resultados que procuramos.

Técnica Referéncias

Harrington (1993), Harrington et al.
(1997)

Service blueprint Shostack (1984, 1987)

Fluxograma tradicional

Kingman-Brundage (1991), Kingman-
Brundage et al. (1995)

Estrutura de processamento de clientes Slack et al. (1997)
IDEFQ Congram&Epelman (1995)

Mapa do servigo

Fitzsimmons&Fitzsimmons (1998),

Walk-through-audit Koljonen&Reid (2000)

Analise da transagéo de servico Johnston (1999)
IDEF3 adaptado Tseng et al. (1999)

Linguagem de representagéo para projeto de
processos de servigos

Ma (1999)

Quadro Apéndice B (8-15) — Possiveis formas de avaliaciao de Servigos
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Fluxograma tradicional

Os fluxogramas descrevem a seqiiéncia de atividades de um processo
empresarial. Para isso, utilizam uma simbologia padronizada que adota, entre outros
simbolos, retdngulos para representar atividades, losangos para representar pontos de
decisdo e setas para indicar o sentido de fluxo. Esses simbolos vém acompanhados de
textos que descrevem as atividades e orientam o fluxo do processo. E de grande utilidade
para a representacdo de processos. Porém, se tratando de processos de servigos, seus
recursos graficos ndo permitem uma descricdo simples de processos com grande
complexidade e divergéncia além de considerar o processo do ponto de vista da empresa

e ndo do cliente.
Service Blueprint

Apesar de ser derivado dos fluxogramas usados na gestdo de processos
industriais, o service blueprint se diferencia desses, pois considera o aspecto da interagao
com o consumidor. E um mapa de todas as transagdes que constituem o processo de
entrega do servigo. Esse mapa identifica tanto as atividades de linha de frente como as
atividades de retaguarda, separadas pela linha de visibilidade, mencionada anteriormente.
Essa técnica ainda ¢ bastante aceita e utilizada com poucas modificagdes, sendo citada

por grande parte das publicacdes recentes na area de gestao de servigos.

Pelo fato de ter a mesma estrutura do fluxograma tradicional, o service blueprint
ndo estd focalizado na descricdo da completa experiéncia do cliente e, além disso, ndo ¢é
capaz de detalhar a informacao sobre a experiéncia que o cliente tem durante a prestagao

do servigo.
Mapa do servico

A grande diferenca entre o mapa do servico e o service blueprint ¢ que ele
envolve a gestdo do servico como um todo, e ndo somente o processo de entrega do
servico. O mapa do servigo tenta integrar as varias dimensdes envolvidas na gestao do

servico, desde a geréncia da empresa até o cliente. Para isso, ele divide os processos de
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servicos ndo somente em duas partes (linha de frente e retaguarda), mas em cinco

diferentes zonas, a saber:

o Zona do cliente, onde se encontram as atividades e decisoes

desempenhadas pelo cliente.

o Zona da linha de frente, onde estdo situadas as atividades realizadas

pelos empregados que t€ém contato direto com o cliente.

o Zona da retaguarda, que corresponde as atividades realizadas pelos

empregados que apoiam diretamente a linha de frente.

o Zona de suporte, que envolve as atividades que suportam as trés zonas

anteriores.

o Zona da geréncia, que engloba as atividades que a geréncia realiza

para apoiar o encontro de servico.

O cliente ocupa o topo do diagrama, a geréncia ocupa a base, enquanto as
operagdes de servicos se localizam no meio, mostrando como o pessoal de servigos

manipula os componentes do servico para fechar a lacuna entre a geréncia e o cliente.

Porém, o mapa do servigo ndo apresenta grandes diferencas com o service
blueprint no que se refere ao projeto e andlise de processos. Por isso, ele possui as
mesmas desvantagens que o service blueprint, para fins de projeto e analise de processos.
Johnston (1999) considera que o mapa do servigo € um refinamento do service blueprint,

mas mesmo assim, afirma que ele ¢ orientado para a tarefa e ndo para o cliente.
Estrutura de processamento de clientes

Ao invés de mapear as atividades especificas de cada tipo de servigo, como
fazem o service blueprint e 0 mapa do servigo, a estrutura de processamento de clientes
propde um modelo genérico de atividades-chave que sdo comuns a maioria dos processos
de servicos. Assim, o processo do servico pode ser projetado por meio do planejamento

de cada atividade genérica em cada caso particular.
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E importante observar que essa técnica visa especificamente o fluxo de clientes,
identificando apenas as atividades que envolvem o cliente (momentos da verdade). Dessa
forma, o diagrama sO mostra as atividades de linha de frente. Na estrutura de
processamento de clientes sdo identificadas sete atividades-chave que ocorrem na

seguinte seqiiéncia:

o Selegdao: ¢ momento em que o cliente decide escolher a operagdo de

Servico.
o Ponto de entrada: € o primeiro contato com a operacao escolhida.

o Tempo de resposta: ¢ o tempo que o cliente espera até que o sistema

responda.

o Ponto de impacto: ¢ o momento em que o cliente comega a ser

atendido.
o Prestagdo de servigo: € a parte em que o servico principal ¢ prestado.

o Ponto de partida: ¢ o ponto em que o cliente deixa o processo do

Servico.

o Acompanhamento: sdo todas as atividades de acompanhamento do

cliente apds a conclusao do servigo.

As atividades-chave facilitam o trabalho de projeto e analise dos processos de
servicos, dado que, para cada caso particular, os gerentes de servigos terdo que planejar
(projeto) ou reavaliar (analise) cada atividade genérica. No entanto, a tentativa de
estabelecer atividades genéricas em uma seqiiéncia rigida, e ndo atividades especificas
para cada caso, mesmo que facilite o trabalho de projeto e analise, também o limita. De
fato, o modelo gerado pela estrutura de processamento de clientes torna-se muito distante
da realidade quando se consideram processos de servicos especificos tornando esse

diagrama incapaz de descrever com precisdo a experiéncia do cliente.
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IDEFO

Trata-se de uma técnica derivada de uma linguagem grafica conhecida como
Structured Analysis and Design Technique (SADT) com o objetivo de descrever,
especificar e modelar sistemas de manufatura. O IDEF0 ndo somente representa as
atividades individualmente, mas revela as relagdes entre as atividades de um processo.
Outra importante caracteristica do IDEFO0 ¢ o principio de decomposi¢do hierarquica das
atividades. Cada atividade de um diagrama do IDEFO0 pode ser decomposta em atividades
menores, sendo que a decomposi¢do pode ser feita até o nivel de detalhe que for

requerido para cada aplicagao.

Uma qualidade do IDEFO0 ¢ a precisa identificacdo dos recursos envolvidos no
processo, quer sejam recursos humanos, materiais ou informagdes. O IDEF0 descreve “o
que” uma organizagdo faz, o que leva a empresa a questionar se as atividades que ela
desempenha sdo realmente relevantes (MAYER ET AL., 1999). No entanto, ndo ha uma
logica especifica, nem uma nog¢do de tempo associado ao processo (PLAIA&CARRIE,
1995). Isso prejudica a descricdo da experiéncia do cliente, ja que o encontro de servigo ¢
composto por uma seqiiéncia de momentos da verdade. Além disso, as pessoas t€m uma
tendéncia de interpretar diagramas como uma seqiiéncia de eventos, devido a “cultura”
herdada dos fluxogramas. Esse fato dificulta a compreensao do IDEFO, pois sua énfase
ndo estd na seqiiéncia de atividades, mas no conteudo das atividades e nos recursos

envolvidos no processo.
Walk-through-audit (WTA)

A andlise do projeto de servigos pode também incluir a analise dos elementos do
pacote de servigos, € ndo somente a andlise do processo. O WTA ¢ uma espécie de
auditoria do servigo baseada em uma série de questdes dirigidas aos clientes e gerentes de
servigos, relativas ao processo e ao pacote de servigos, analisando o processo do ponto de

vista do consumidor.

A walk-through-audit utiliza questdes estruturadas, onde os clientes avaliam
cada etapa do processo por meio de uma escala de cinco pontos. A medida que se detalha

0 processo, pode-se elaborar inimeras questdes relacionadas a cada momento da verdade.
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A grande diferenca entre a WTA e a pesquisa de satisfacdo do cliente, ¢ que a
WTA analisa a experiéncia do cliente ao longo de cada estagio do processo. Ja a pesquisa
de satisfacdo, apenas identifica a satisfacdo do cliente em relacdo ao servico como um
todo (KOLJONEN&REID, 2000). O questionario da WTA ¢ respondido pelos clientes
durante ou imediatamente apos o servigo, sendo que as questdes sao referentes a todas as
atividades do processo. Por isso, a WTA pode ser considerada uma técnica de analise de
processos de servigos. Além dos beneficios de avaliar a percepg¢do do cliente ao longo do
processo e incluir na andlise todos os elementos do pacote de servigos, a WTA possui a
vantagem de analisar a lacuna entre as percepgdes do cliente e as percepgoes da geréncia,

bem como analisar a lacuna entre a empresa e a concorréncia.

Mesmo com todas as vantagens, Johnston (1999) afirma que a principal fraqueza
da WTA ¢ que a analise através de questdes sistematicamente estruturadas pode
comprometer a flexibilidade requerida para avaliar as percep¢des do cliente ao longo do
processo. Outro fator, ¢ que a WTA ¢ uma técnica somente de analise e nao de projeto.
Mesmo que essa técnica possa ser utilizada em conjunto com técnicas de representagdo
grafica, ela por si s6 ndo apresenta uma representagao grafica do processo, o que constitui

mais uma limitagao.

Analise da transacao de servico

A andlise da transacdo de servico avalia o processo do ponto de vista do cliente,
combinando quatro elementos criticos: o conceito do servigo, o processo do servigo, a
avaliacdo da qualidade em cada transagdo, e a interpretacdo do servigo pelo cliente (que €
composta de “mensagens” emitidas em cada transagdo). Para sua operacionalizagdo, a
técnica utiliza um formulario denominado “folha de analise da transagdao de servigo”.

Conforme Johnston (1999), essa técnica compreende cinco estagios:
1. O conceito do servigo € especificado.

2. Compradores fantasmas, conselheiros independentes ou clientes-

consultores caminham ao longo do processo atual para analisar como o cliente poderia
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avaliar cada transagdo (qualquer interacao, seja com o ambiente inanimado ou através do
contato pessoal). Cada transagdo ¢ descrita com poucas palavras, sendo determinado seu

score (pontuacdo): cliente encantado (+), cliente satisfeito (0), cliente insatisfeito (-).

3. As mensagens sutis emitidas em cada transacdo sdo anotadas, isto ¢, sdo

anotadas as interpretagcdes que levaram o “suposto” cliente a chegar a essa avaliacao.

4. Os pontos (+), (0) e (-) sdo interligados ao longo da folha de anélise da
transacdo de servico, de modo a formar um gréafico de linha. Em seguida, a avaliagdo

global ¢ anotada.

5. Com a folha de andlise da transagdo de servigo preenchida, os gerentes de
servico podem comegar a entender como os clientes poderiam interpretar o processo, para

depois discutir as melhorias a serem feitas.

" WTA x Andlise da Transacgdo de Servico

Assim como a WTA, a andlise da transacdo de servigo avalia o pacote de
servicos além de avaliar o processo. Além disso, ela induz o questionamento sobre quais
as “mensagens” que a empresa tem emitido para seus clientes. Na andlise da transagdo de
servico, tanto a avaliagdo como as descrigdes do processo sao feitas pelo cliente. Mesmo
que a WTA avalie o processo segundo a percepcdo do cliente, esse processo ¢
previamente mapeado pela empresa e nao pelo cliente. Na analise da transag@o de servigo
o processo pode ser percebido de diversas formas para diferentes clientes. Ao invés das
atividades serem previamente estabelecidas, essa técnica descreve e avalia as transagdes
que podem ser ou ndo percebidas em diferentes ocasides. Dessa maneira, o processo €

descrito como ele realmente ocorre e como ele realmente ¢ percebido pelo cliente.

Entretanto, mesmo com toda a simplicidade e orientagdo para o cliente que essa
técnica possui, pode-se constatar algumas limitagdes. Embora bastante oportuno, o fato
de utilizar pessoas que se passam por clientes (e ndo os proprios clientes) pode gerar

algumas distor¢des nos resultados. Além disso, essa técnica somente pode ser utilizada na
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analise do processo e ndo no projeto. E também, apesar do grafico gerado pelo score em
cada transagdo, o processo nao ¢ representado graficamente, pois todas transagdes sao

anotadas por escrito.

IDEF3 adaptado

Ao adaptar a técnica (do IDEFO), os autores procuraram identificar as atividades
em que o cliente participa do processo, dando o nome de “unidades de atuagdo do
cliente”. Cada unidade de atuacdo do cliente (UAC) ¢é representada por um retangulo
preenchido com o nome e nimero da unidade. O diagrama do IDEF3 adaptado ¢ entao
elaborado a partir das unidades de atuacdo do cliente, que correspondem aos momentos

da verdade do processo.

Ao contrario do IDEF0, o IDEF3 apresenta uma ldgica especifica e uma nogao
de tempo associado ao processo, representando a seqiiéncia na qual ocorrem as atividades
(PLAIA&CARRIE, 1995). O IDEFO0 se preocupa com “o que” uma organizacdo faz,
enquanto o IDEF3 foca sua aten¢cdo em ‘“como” as coisas acontecem, sendo que em
muitas situagdes uma técnica complementa a outra (MAYER ET AL., 1999).
Obviamente, as modificagdes feitas por Tseng et al. (1999) ndo alteraram essas
caracteristicas. A representagdo precisa da seqiiéncia de atividades permite mapear a
experiéncia que o cliente tem durante a prestacao do servigo. Além disso, as informagdes
adicionais do documento de elaboragdo permitem analisar tanto o processo de servigos

como o pacote de servigos.

Uma limitacdo do IDEF3 adaptado ¢ que ele ndo mostra as atividades da
retaguarda, como fazem o service blueprint e o mapa do processo. Outro fator limitante, é
que a técnica deixa a desejar no que diz respeito a avaliagdo de desempenho do processo.
Mesmo que o documento de elaboragdo apresente informagdes adicionais que permitem a
analise do processo, ele ndo tem uma relacao direta com a avaliacdo do desempenho em

cada atividade.
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APENDICE C - Outros métodos de avaliacio de qualidade de

bibliotecas:

Hé inumeras iniciativas e projetos de avaliacdo de bibliotecas e servigos de

informa¢do no mundo. O escolhido para o trabalho foi o LibQual+, mas a seguir

encontra-se uma breve descri¢do dos demais relevantes, que ultrapassam as fronteiras dos

paises onde foram criados.

LibEcon: utiliza a internet como meio de comunicacdo e recolhe
continuamente estatisticas das atividades das bibliotecas ¢ servigos de
informacdo de cerca de 37 paises da Europa, América, Asia e Australia.
A informacao disponivel gratuitamente, apresenta-se num formato de

facil consulta para o benchmarking.

EQUINOX (Library Performance Measurement and Quality
Management System): o objetivo do projeto, realizado de 1998 a 2000,
foi o de promover o desenvolvimento de uma metodologia de avaliagao
do desempenho de bibliotecas incluindo a afericdo do desempenho de

produtos e servicos de informagdo em ambiente eletronico.

ICOLC: Em 2001, o ICOLC (The international Coalition of Library
Consortia) publicou um guia de avaliacdo das fontes de informacao
eletronicas onde sdo identificados os critérios minimos considerado

indispensaveis para uma aferi¢do destas fontes;

ARL E-Metrics Project: Estudo realizado pela ARL (Association
Research Libraries) em 2000/2001 que investigou com profundidade
técnicas de medigdo e modelos para descrever os servigos e as fontes

eletronicas em rede de bibliotecas;

COUNTER: Counting Online Usage of Networked Eletronic ¢ uma
iniciativa internacional lancada em Mar¢o/2002 propondo facilitar a
recolha e troca, em linha, de dados estatisticos das pesquisas realizadas

as edicoes eletronicas de publicacao periodica e base de dados.
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APENDICE D - O modelo SERVQUAL

As cinco lacunas do modelo (“5 Gaps”) podem ser compreendidas da seguinte

forma:

1. Lacuna entre as expectativas do consumidor e a percepcao da geréncia: a

geréncia pode ndo perceber quais sdo as verdadeiras expectativas do consumidor.

2. Lacuna entre a percepcio da empresa e as especificacdes do servico: mesmo

que a geréncia perceba quais sdo as expectativas dos clientes, ela pode ndo traduzir

corretamente as expectativas em especificagdes do servigo.

3. Lacuna entre as especificacOes do servico e a prestacao do servigo: o servigo

pode ser bem especificado (ou projetado), mas sua execucao ainda pode deixar a desejar,

ndo correspondendo ao servico projetado.

4. Lacuna entre a prestacdo do servico e as comunicacOes externas aos

consumidores: a imagem comunicada influencia tanto as expectativas quanto as
percepcoes. A propaganda de uma empresa e outras formas de comunica¢do devem gerar
expectativas de um servico que a empresa realmente tem condi¢des de proporcionar. Da
mesma forma, a empresa deve manter os seus clientes informados sobre todas as ac¢des a

que eles sdo submetidos, de forma a garantir uma boa percepcao do servigo.

5. Lacuna entre o servico esperado e o servico percebido: esta lacuna é

considerada como uma funcdo das outras lacunas e s6 ocorre se pelo menos uma das

outras ocorrer.

Para este trabalho, o enfoque nao foi nos GAP’s, mas sim nos questionarios e

dimensdes apresentados pelo modelo SERVQUAL.

O modelo SERVQUAL consiste em basicamente trés questionarios. O primeiro
chamado de secdo de expectativas, consiste em 22 afirmativas gerais, onde os clientes
escolhem a importancia daquela caracteristica, pontuadas de 1 (Discordo totalmente) a 7
(Concordo totalmente). O mesmo ocorre para o terceiro com 22 afirmativas, s6 que
voltadas para o grau de satisfacdo do cliente daquela caracteristica na organizagdo

avaliada. O segundo questiondrio refere-se a cinco caracteristicas que companhias de
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servicos oferecem e solicita ao usudrio para distribuir 100 pontos entre elas de forma que
a caracteristica que seja mais importante para ele, receba mais pontos ¢ o total ndo

ultrapasse 100. Este questionario ¢ aplicado entre os dois anteriores.

A pontuagdo do SERVQUAL ¢ dada pela diferenga entre as notas dos clientes

nos pares de declaragdo expectativa/percepgao:
SERVQUAL pontos = Percepcao pontos — Expectativas pontos

A média ponderada entre as dimensdes ¢ obtida através dos seguintes quatro

passos:

Para cada cliente, compute a média dos pontos do SERVQUAL para cada uma

das cindo dimensoes;

Para cada cliente, multiplique os pontos do SERVQUAL para cada dimensao
(obtida no passo 1) pela importancia fornecida pelo cliente naquela dimensdo (a
importancia ¢ simplesmente os pontos que o cliente alocou para a dimensao dividido por

100);

Para cada cliente, adicione a média ponderada do SERVQUAL (obtida no passo
2) entre todas as cinco dimensdes para obter a média ponderada combinada do

SERVQUAL,;

Adicione os pontos obtidos no passo 3 para os N clientes e divida o total por N.
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