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RESUMO

Esta pesquisa objetiva analisar a qualidade nd®oteitas universitarias a partir de uma
pesquisa de campo e de um estudo de caso reafiadelmculdade Metropolitana de Fortaleza
— FAMETRO com a aplicacdo de um questionario comahsios e com a prépria
bibliotecéaria. Para tanto, seus objetivos espedftonsistem em analisar a qualidade em seus
conceitos, caracteristicas e importancia de sueaggb, além de caracterizar as organizacdes
e as instituicbes de ensino superior (universidadssim como analisar os beneficios que
podem ser alcancados através de um programa ddayleak identificar as caracteristicas da
Biblioteca da Fametro. O trabalho se fundamentaiima reviséo bibliografica, com pesquisa
de campo e estudo de caso, empreendendo uma atedis#tiva e exploratoria, bem como
qualitativa e quantitativa cujo principal instrun@rde coleta de dados foi o questionario
estruturado. Nesse caso, as tematicas abordadam fgualidade, gerenciamento da
qualidade, organizacdo, organizacao universitarmbkotecas universitarias. No ambiente
delineado para o estudo, os principais pontos doeiecontrados foram a facilidade em
encontrar os materiais procurados e o reconhecim@gmtque raramente livros sdo dados
como disponiveis e estdo em uso ou emprestadosras calunos. De outra forma, as
principais melhorias que precisam ser realizadasezoem a consultas e reservas on-line,
atendimento rapido, acervo novo e facilidades emosi@alunos em encontrar os materiais.

Palavras-chave: Gestao da Qualidade. Bibliotecadusitaria. Qualidade. Organizagao.



ABSTRACT

This objective research to analyze the qualityh@ tiniversity libraries from a research of
field and a study of case carried through in thdlege Metropolitan of Fortaleza -
FAMETRO with the application of a questionnaire lwthe pupils and the proper librarian.
For in such a way, its specific objectives consistanalyzing the quality in its concepts,
characteristics and importance of its applicatlmeyond characterizing the organizations and
the institutions of superior education (universig)well as analyzing the benefits that can be
reached through a quality program and to identiy tharacteristics of the Library of the
Fametro. The work if bases on a bibliographicalsien, with research of field and study of
case, undertaking a descriptive and exploratorylyaisa as well as qualitative and
quantitative whose main instrument of collectiordafa was the structuralized questionnaire.
In this in case that, thematic the boarded oneshbeat quality, management of the quality,
organization, university organization and univerdibraries. In the environment delineated
for the study, the main found strong points hadchiteethe faiclidade in finding the materials
looked and the recognition of that rare books @rergas available and are in use or loaned to
other pupils. Of another form, the main improversethat they need to be carried through
concern to the consultations and reserves onflaisé attendance, new quantity and easinesses
in new in finding the materials.

Key-words: Quality Management. University Libra@Quality. Organization.
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1 INTRODUCAO

Nos dias atuais, um dos principais temas discutidoscenario académico e
empresarial é a qualidade, haja vista que as pesst@ cada vez mais exigentes, cientes de
seus direitos e deveres enquanto consumidoresmAssiqualidade torna-se um tema de
fundamental importancia para as empresas que \dijetoferecer produtos e servicos de
qualidade. Todavia, este assunto nem sempre dadmwdentro do contexto das instituicbes
de ensino superior no que se refere a gestao ddslmtecas.

Esta pesquisa se justifica no cenario pessoal,éatad e profissional. No ambito
pessoal, o estudo se justifica, pois é um temaagexda ao autor, bem como pelo fato de ele
ter atuado diretamente na implantacao da informedia da biblioteca da instituicdo de ensino
superior pesquisada no periodo de realizacdo deesEgio, sendo a oportunidade de
identificar e analisar as melhorias obtidas naiépidos discentes e da propria bibliotecaria.
No cenéario académico é a oportunidade de associgrora de sala de aula com o
conhecimento técnico e pratico obtidos nessa afeano contexto profissional € a
possibilidade de realizar uma pesquisa em um setqual pretende atuar ao término de seu
curso de graduacao.

Ciente disso, esta pesquisa objetiva analisar ledgda nas bibliotecas universitarias a
partir de uma pesquisa de campo e de um estudoage realizado na Faculdade
Metropolitana de Fortaleza — FAMETRO com a aplicagé um questionario com os alunos
e com a proépria bibliotecaria.

Seus objetivos especificos consistem em analisquadidade em seus conceitos,
caracteristicas e importancia de sua aplicacaop aé caracterizar as organizacbes e as
instituicdes de ensino superior (universidades)yrasemo analisar os beneficios que podem
ser alcancados através de um programa de qualieladentificar as caracteristicas da
Biblioteca da Fametro.

A problematica deste estudo €: qual a percepca@ldoss e da bibliotecaria sobre a
gestdo da qualidade na biblioteca da Fametro?

A pesquisa parte do pressuposto de que a digtalzda biblioteca da Fametro foi a
principal medida implantada na gestédo da qualidadeo uma forma de facilitar o acesso a
informacéo suficiente, protegendo o excesso denrdgdes e tornar-se mais atrativa aos

usuarios.
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Em sua construcdo metodoldgica, a pesquisa fundarmsenem uma revisdo
bibliografica, com estudo de caso, pesquisa de caarppreendendo uma analise descritiva e
exploratoria, bem como qualitativa e quantitatiugos principais instrumentos de coleta de
dados utilizados foram o questionario e o roteieoetitrevistados estruturados e formais,
apoiados na observacao direta e assistematica caunoo do estudo comportando-se como
intérprete da situacdo, mas sem interferir nasostap dadas.

A pesquisa foi dividida em cinco capitulos. Segaisd a esta introducao apresenta-se
o referencial tedrico do estudo, abordando a gadéicem seus conceitos, caracteristicas, bem
como a qualidade total e a organizagdo univeraitdi metodologia da pesquisa €
apresentada no terceiro capitulo apresentandoab docestudo, sua classificacao, tipologia,
variaveis, fonte dos dados e instrumento de caletalados. No quarto capitulo ocorre a
andlise e interpretacdo dos dados obtidos comieagfb do questionario e do roteiro de
entrevistas. Encerra-se a pesquisa com seus @s@ghados, limitagcbes e sugestdes para
estudos futuros, a fim de que este estudo possgpearorado em outras vertentes de andlise

complementares a esta, haja vista ser este umctamalexo e bastante abrangente.



2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta o referencial teérico daguysa, abordando a qualidade em

seus conceitos, caracteristicas, bem como a qdalidtal e a organizacdo universitaria.

2.1 Qualidade: abordagem conceitual, caracteristica

Atualmente, inUmeros sdo os conceitos sobre quigiddla concepgdo de Garvin
(2005, p. 23), pressupde a existéncia de um grgaadacteristicas dos produtos e/ou
servigos visando a superacao das expectativagigiac@o das pessoas envolvidas.

Em outras palavras, Miranda (1995, p. 18) afirma qu

Qualidade é qualquer coisa que o cliente desejacessita. E, uma vez que o0s
requisitos e gostos do cliente estdo sempre mudaadsolugdo para definir
gualidade em turnos do cliente é realizar constag@tée uma pesquisa junto a ele.

Mas, a exigéncia do mercado vem crescendo e, gmmamecessidade de aprimorar a
qualidade total, pois a mesma néo é mais analsadante através de produtos e/ou servigos,
como também, pelo proprio ambiente de trabalhopdira e se a empresa é socialmente
responsavel.

Com isso, verifica-se que 0 estudo da qualidade poessupde a compreensao do que
realmente é a qualidade. Para isso, € preciseddar qualidade da qualidade total, pois sao
distintas entre si e, necessariamente, ndo pre@stanrelacionados.

Ao empreender essa diferenciacdo, Garvin (20038p.ressalta que a qualidade
refere-se a adequacao de um produto ou servicecassidades do cliente, tornando-o util ao
publico consumidor. J4 a qualidade total € coneelidmo atividades que dirigem e
controlam uma empresa acerca dos principios dé@etd qualidade, visando obter a
satisfacdo das pessoas envolvidas no processo.

Entretanto, a compreensdo desses conceitos eriokmsos elementos necesséarios a
viabilizacdo do projeto na empresa, pois qualidéda adequacdo ao uso, conforme ja
apregoava Juran (1991). Assim, Garvin (2005, p.r883alta que independente do conceito
dado ao tema, deve-se ser compreendida e prataadao objetivo de orientar para o

publico-alvo, ou seja, 0 consumidor, pois é porseatiele que existem produtos e servicos.
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Portanto, o que se percebe com essa abordagem Baquse limita, apenas, ao cliente
externo, englobando todos os interessados, funi@administradores.

Este entendimento produz enorme compromisso e rrequéo de quem pretende
segui-la, pois estabelece que tudo aquilo quetadoe indiretamente, possa colaborar para
uma melhor adequacao do produto ou servico ao usalegle se fara, deve ser empreendido.
A esse respeito, Paladini (2001, p. 16) afirma ‘qualidade € muito mais de que algumas
estratégias ou técnicas estatisticas. E, antes, questdo de decisdo, que se reflete em
politicas de funcionamento da organizacao”.

A compreensdo da qualidade como “adequacdo ao @sal, base do principal
fundamento da gestéo da qualidade total (JURAN],18956). E uma opinido que vincula as
duas vertentes da qualidade. Realmente, a adequagéoso, ndo fixa os elementos
determinantes ao ajuste necessario, entendendeesguqlidade é atributo de um produto ou
servigo que satisfaz, totalmente, o consumidor.

Ao analisar a qualidade total, Paladini (2001, B) destaca que deve englobar
aspectos que garantam o pleno uso do produto,aldcacom as necessidades do cliente. Em
seus pressupostos, Deming defende que o atendidg®eipectativas, muitas vezes, vai além
do esperado pelo consumidor.

Ao enfatizar a “adequacdo ao uso”, nota-se quen S&Eponsaveis pela qualidade
todos os elementos que tiveram alguma participatiéeta ou indireta na producéo
do bem ou servico. Esses elementos sdao as pesspaipamentos, métodos,
informacgdes, matérias primas, ambiente (STACHELZRQ1, p. 21).

Segundo Croshy (1985, p. 36), em relacdo a todpsss®as da empresa, deverao ser
informadas, sobre os conceitos, acbes e objetivaicps e faceis para todos os que
participarem, ndo somente nos ambientes organiz@siomas principalmente, nos outros
ambientes frequentados e muito importante para-a-iia das pessoas.

A identificacdo e solugcdo de n&o-conformidade coenwolvimento de todos, este
método segue um modelo pratico e imediato, danddigcBes para que sejam, resolvidas
todas as nao-conformidades, de forma participa&tiscdalmente integrada.

Para isso, tem-se o facilitador, o promotor ou @flguinteressado a convidar as demais
pessoas do ambiente para uma reunido inicial quete ser informativa e direta, onde todos
comecardo a conhecer as ndo-conformidades queerexisb ambiente. Além disso, €
importante que ocorra a utilizacdo da técnica dwéstades de idéias, ou brainstorming, para

auxiliar o levantamento das inconformidades. Tambénfaz necessario a existéncia de uma



15

lista destas em uma reunido especifica e com pat&o de todas as pessoas do ambiente
que estdo envolvidas. Para isso, inicie a soluciasgendéncias segundo a priorizacao que
foi feita antes, identificando os efeitos fundaraentatravés de perguntas. Entdo, séo
definidas acbes de prevencdo ou de bloqueio quenevio retorno posterior das
inconformidades.

Em seus postulados, Crosby (1985) ressalta queewits ou produto deve ter sua
qualidade vinculada aos requisitos do consumidorplgendo todas as pessoas necessarias
para alcancar estes objetivos.

Essa analise mostra que a qualidade total relasemaalmente ao consumidor, seja
pela abrangéncia do conceito, pelo envolvimentdodes os membros da organizacdo ou

pelos esforcos empreendidos no sentido de agrada-lo

Uma caracteristica fundamental da definicdo deidpd¢ como “adequacdo ao
uso”, é o aspecto dinamico da definicdo. De fatmltaracdo do conceito da
qualidade dentro do ambiente produtivo é decorr@asemudancas ditadas pelo dia-
a-dia do mercado consumidor. A historia mostra queyverdade, quem prestou
atencgdo a estas alteragdes, se manteve sempreegsmredutos ou servigos aceitos
e sobreviveu. (STACHELSKI, 2001, p. 24).

Para tanto, sdo necessarios novos conhecimenttdjdhdes, competéncias e
atitudes, com as organizacbes precisando desenvaiie cultura que valorize a
aprendizagem, criando uma nova consciéncia sobraloses e objetivos da empresa, em
prol de seu desenvolvimento e sustentabilidade er@ado em que atuam.

Na opinido de Paladini (2001, p. 16), é fundameqgted existam ambientes onde a
qualidade possa ser desenvolvida. Para ele, trédelasopodem ser adotados: qualidade in-
line; qualidade off-line, qualidade on-line.

Esses padrdes citados por Paladini (2001, p. B8altam a necessidade da empresa
em empreender esforgcos para desenvolver uma néiveacorganizacional.

A esse respeito, 0 autor destaca que a qualidddeig@ a mais elementar da cadeia da
qualidade total, sua obtencdo ocorre em nivel docgsso de producdo, caracterizando-se
pelos elementos béasicos destinados ao processabdeatdo. Resumidamente, € concebida
como a auséncia de defeitos. Ao analisar a quaidadine, Stachelski (2001, p. 26)

considera que:

[...] a ocorréncia de defeito no produto, seja doah natureza, prejudica a perfeita
utilizagéo do produto e compromete a sua qualidBde.isto este modelo prioriza,
fundamentalmente, os esfor¢cos para a correcdo revengdo de defeitos. Cabe
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observar que se adota aqui a seguinte nocdo déodedefeito é a falta de
conformidade que se observa em um produto quan@ondeada caracteristica da
qualidade é comparada com suas especificacdes.

A qualidade in-line colabora com os postulados lié@Crosby (1985) ao defender a
conformidade com os requisitos. Assim, quando fereed qualidade é preciso fazé-lo em
termos especificos e itens que possam ser mensurkbs® também pode ser verificado nos
negoécios da empresa, em que a mensuracdo deveerocontinuamente, determinando a
conformidade aos requisitos e quando ndo ha coidade, a qualidade inexiste
(PALADINI, 2001, p. 18).

Com esse tipo de qualidade vé-se a necessidadgdaespecializacdo das pessoas e
das areas da organizacao, a fim de satisfazeresefod e anseios dos clientes.

Mas, esse fator acaba gerando desequilibrio naesaptornando-se prejudicial a
manutencdo da qualidade total, pois cria uma @uld@partamentalizada, relegando a visao

sistémica necessaria a um empreendimento.

Este é um aspecto da nova cultura da gestao dalapgmle papel fundamental da
alta administracéo: perceber a empresa como sisteémasistema é uma rede de
componentes interdependentes que trabalham emntonpra tentar realizar o
objetivo do sistema (STACHELSKI, 2001, p. 27).

Nesse contexto, surge um dos principais elementesdgvem ser defendidos com a
implantacdo da qualidade total nas empresas, aewagio, fazendo com que as pessoas da
organizacao trabalhem juntas, mas, com autonomvéando conflitos.

Ja a qualidade off-line é analisada por Paladi®®12 p. 19) como aquela que enfatiza
a qualidade por meio da acdo das pessoas que u@m,ahecessariamente, N0 pProcesso
produtivo, mas o suportam, isto €, realiza ativedaihdiretas como na aquisicdo de materiais,
marketing, servi¢os, entre outros.

Esse modelo é suportado a partir da idéia de daidade do mercado, podendo ser
alterado a partir de suas caracteristicas. Pavaéssecessario que o produto seja adequado,
ajustando-se aos requisitos exigidos pelos clieatpartir de um processo flexivel.

Ao analisar o0 modelo de qualidade on-line Palad2@01, p. 20) afirma que se

fundamenta na noc¢ao de qualidade do projeto. Conguitando, o autor ainda afirma que:

Denomina-se qualidade de projeto a andlise quaseld produto, em termos de
qualidade, a partir da estruturacao de seu prdistia analise é feita sempre que se
comparam as diversas formas de um mesmo produtoraniutos similares, nos
quais as diferengas aparecem sempre por alteragéizadas em nivel de seus
projetos respectivos. Assim, a qualidade de progtmbservada quando sao
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confrontados dois ou mais tipos ou modelos de urmsnmmoeproduto, ou ainda,
produtos similares quanto a seu uso (PALADINI, 2q020-21).

Dessa forma, verifica-se que a qualidade on-line, € importante ao projeto, pode
definir a faixa de mercado na qual o produto ses&rido. Para isso, deve determinar os
critérios, os parametros de desempenho que deveseggdos a fim de alcancar os objetivos
determinados, bem como quais as prioridades degepesseguidas.

Stachelski (2001, p. 27) afirma que o “padréo dalidqade do produto vai determinar
gue tipo de consumidores se espera atingir, aléouttes aspectos relevantes a se considerar
como préprio preco do produto”. Isso ocorre porgperfeicoar a qualidade dos produtos e do
projeto traz custos mais altos de producéo e, quiesgemente, tende a diminuir a margem
de lucro. Mas, a adocdo do modeateine tende a diminuir esse aumento de custos, tendo

como resultado um produto melhor e mais barato.

O modelo de qualidade on-line, assim, opera proraim a qualidade do produto; a
seguir, em fungdo das alteracdes observadas nadaero processo produtivo é
realimentado com as informacdes referentes as madajue a qualidade do projeto
deve portar para ajustar-se a realidade do merdaélexibilidade do processo esta
relacionada com a qualidade da conformacdo quepaesm possui em face das
alteracdes de projeto determinadas pelo mercaddQGQSELSKI, 2001, p. 28).

Conforme exposto neste item, verificou-se que alidpage total pressupde
planejamento e difusdo de conceitos e métodos par de treinamentos constantes, focando
nos processos produtivos através da padronizagéwplantacdo de rotinas, avaliando os
resultados que possam ser reciclados, aperfeic@ackda momento.

Ao término desta sucinta apresentacdo sobre qdalidiatal, o proximo tdpico €

destinado a apresentacdo da qualidade total enga®rv

2.2 Gerenciamento da qualidade total em servigcos

O século XXI empreendeu inUmeras mudancas na asinaigfio e no ambiente
empresarial como um todo. O aumento da compettiled exigiu a implantacdo do
gerenciamento da qualidade em servi¢cos, uma veesfaearea passa por varios problemas,
como desperdicio, aumentos de custos e compromtime atendimento.

Além disso, Garvin (2005, p. 65-69) ressalta atérisa de sete pecados quando o

assunto sdo servigos. Elementos que atrapalhanci@nefa de um programa de qualidade
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total, séo eles: apatia, ma vontade, frieza, desdétbomatismo, demasiado apego a regra e
jogo de responsabilidade.

Ainda nos dias atuais, muitas pessoas podem seiqjargse vale a pena mesmo
investir no gerenciamento da qualidade total erwig®s, uma vez que acarreta custos a
empresa. Mas, ao defender sua implantacdo, Las CQ23@4, p. 30) ressalta que fazer com
que a empresa realmente se preocupe com o cliamte @desafio muito grande, bem como
nao € uma solucédo simples de ser empregada. Coemtimlo essa analise, o autor ainda

menciona que:

Os resultados tém se mostrado compensadores. Uswuige revelou que o

crescimento médio anual das empresas voltadaseaeck que aplicam qualidade
total € na ordem de 10%, enquanto outras empregasesta preocupa¢do nao
apresentam crescimento. As empresas que tém adendéa cliente tiveram 12% de
crescimento nos lucros, contra 1% dos clientesrueetém. [...] Alguns estudos
revelam que se uma empresa retém a evasdo de emtectie 5%, ela tera um
aumento nos lucros entre 25 a 85%. O esforco déemam cliente sempre resulta
em aumento de lucros, variando conforme o setatubgdo (LAS CASAS, 2004, p.

29).

Ao defender a implantacdo do programa de qualidet#® em servicos, Las Casas
(2000) cita como principais vantagens: aumento attepde compras a longo prazo, venda
cruzada de outro produto, espirito de cooperacdenom custo de servicos, menor
sensibilidade a precos e boa fonte de idéias eufyed

Assim, ao analisar os principais beneficios trazigdelo gerenciamento da qualidade
total em servigcos, Las Casas (2000, p. 31-32) Itassaidentificacdo da satisfacdo ou
insatisfacdo ocultas dos clientes salientando ddongonstante a importancia do cliente para
uma empresa a partir da geracao de uma fonte @ ielprodutos a fim de diminuir os custos
e aumentar a produtividade.

Para tanto, é fundamental estabelecer uma formamdkiplicar vendas pela
propaganda de boca em boca visando a retencaeligdigho dos clientes, principalmente os
mais rentaveis. Assim, é imprescindivel melhorarr@sas de trabalho, desenvolvendo
parcerias com clientes internos e externos, prontive satisfacdo dos consumidores e a
motivagdo aos colaboradores, valorizando o ladoamaenma negociagdo, uma vez que este &
um dos principais caminhos para alcancar a harmoogs mercados e a lucratividade
desejada.

Por outro lado, Guazzi (1999, p. 34-35) destacaxiaténcia de oito fatores de

exceléncia que podem ser usados no aumento danefecidos servigcos, como adotar uma
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postura pro-ativa, aproximando-se de seus cliemt&is lucrativos, bem como conferindo

autonomia e empreendimento. Para tanto, deve basgadutividade nas pessoas, atuando
de forma orientada por padrédo de qualidade, terdiidade ao projeto da organizacao.

Assim, é preciso agir com simplicidade, cstaffenxuto por meio de acdes flexiveis.

Ao buscarem satisfazer seus desejos e anseiosnesmgidores trazem consigo seus
valores e culturas, a partir da combinacao dedgfss feitas, de sua experiéncia, bem como
de sua percepcéao sobre a qualidade.

A esse respeito, Guazzi (1999, p. 36) defende qyueabdade em servicos é medida
pela diminuicdo dos resultados alcancados pelascedpras geradas. Desconsiderando a
individualidade das pessoas, o autor destaca tegia de alguns principios que devem ser

seguidos durante a implantacédo de um programaalielgde em servicos.

- Ter visdo gerencial

- Desenvolver um nicho estratégico

- Obter apoio da alta administracéo

- Entender o seu negécio

- Aplicar os fundamentos operacionais

- Entender, respeitar e monitorar o cliente

- Usar tecnologia apropriada

- Inovar sempre

- Contratar as pessoas certas

- Fornecer treinamento com base no perfil

- Definir padrdes, medir desempenho e agir
- Estabelecer incentivos (GUAZZI, 1999, p. 40-41).

A partir da citagdo acima, vé-se que o autor dastamecessidade de uma viséo
gerencial do processo, uma vez que a fidelidadeclieistes e a lucratividade da empresa
dependem do conhecimento do proprio negdcio, spridmrdial o desenvolvimento de um
nicho estratégico, fazendo a organizacdo conhememablico-alvo e como este deve ser
atendido. Mas, para que 0 novo processo obtenhasoltado esperado é preciso o
envolvimento da alta administracdo da empresa,lizabdo a aplicacdo dos fundamentos
operacionais, a partir do uso da tecnologia apadpri

Para que isso ocorra, a empresa deve valorizaass®@s, considerando-as verdadeiro
capital intelectual, com capacidade inovadora. &lésta, € necesséaria a contratacdo dos
profissionais adequados, com o fornecimento daarfemtas de trabalho e os treinamentos
condizentes a funcdo a ser desempenhada, deixandovolvidos, cientes dos padrées de
desempenho a serem seguidos, a fim de que possaafcaecados 0s objetivos e metas,

obtendo o reconhecimento financeiro adequado.
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Mesmo com a adocédo dos principios citados acinpaograma de qualidade total em
servico pode enfrentar diversos desafios, fazendo que as pessoas ndo consigam realizar
as atividades a tempo ou a fagam de forma incompem atraso ou mal feita.

Com isso, verifica-se a necessidade de dar todeerscd possivel a criagdo e
manutencdo de uma sistematica que garanta a susbelside do programa de gestdo de
qualidade em servicos, para que as necessidadegpsl@ anseios dos clientes possam ser
supridas. Toda atencéo deve ser dada a criac&wae@u@encdo de uma sistematica inerente a
gestdo da qualidade pretendida para garantir queeesssidades, tanto implicitas quanto
explicitas dos clientes sejam entendidas, manéddsndidas.

2.3 Organizagéo: Conceito Social

As alteracbes no mercado vém provocando constantelificacbes na forma de
gestdo das empresas. O crescimento da competfitejidas exigéncias dos clientes, a
tecnologia, sdo fatores que exigem dessas org@eizagonstante adaptacdo e inovagdes
desafiadoras.

Buscando uma analise conceitual, adota-se a exdwo$ijta por Ferreira (2008, p.

336), em seu Mini Dicionério de Lingua Portugudganando que:

Substantivo feminino.

1.Ato ou efeito de organizar(-se).

2.Modo por que um ser vivo é organizado.
3.Associagdo ou instituicdo com objetivos definidos
4.V. organismo (4). [Pl.: —¢cBes.]

Seguindo essa linha de raciocinio Bertero (20081pcomenta que:

A maioria das organizag8es envolvidas é formadardpresas que operam como
negocios. Adicione-se a isso firmas que existem fioalidade especifica de se
dedicar a educacdo executiva, a promo¢do de cersles eventos — chegando a
megaeventos que congregam milhares de gestoreslaptds e professores de
administracdo em torno de temas de moda e guramationais que trazem as
Ultimas novidades e as mais recentes inovacdeardpa@

Para que isso ocorra, € primordial que essas eagppessuam normas estabelecidas
para manutencdo e um processo de gestdo operaeidegbessoas. Gil (2001) comenta que
esse processo de planejamento deve envolver tedgsstores que trabalham na organizacéo,

pois dessa forma é possivel alcancar o objetivargen o foco global da organizacgéao.
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Diante desta andlise, verifica-se que, para umaeteorgestdo de pessoas, €
fundamental que haja planejamento e o comprometondons gestores, atuando como

verdadeiros lideres. Em complemento ao tema Bef2&@6, p. 34) comenta que:

Uma razao final para a expanséo do campo talvde\seao fato de que administrar
€ uma atividade complexa que pode ser, menos f&sdim, é normal que gere
davidas, questBes e apresente muitos problemamandar solugdes. Afinal como
administrar? Como solucionar os imensos problemsaslé@dos na gestdo de uma
sociedade que cresceu e continua crescendo té@tanagnte em complexidade?

No inicio do século XX surgiram as primeiras idéipe ficaram conhecidas como
fundadoras da Escola de Administracao Cientifigasmaplesmente, Escola Classica.

Com a Revolucéao Industrial, Chiavenato (2004) dastasurgimento da concepc¢ao de
organizar as empresas, até entdo esse procedigrantealizado de forma empirica. Durante
esse periodo, Taylor, Fayol e outros administradaealizaram estudos de modo a
generalizar os processos como objetivos unicos.

Esta é uma fase em que 0s processos eram maig&dts que as pessoas, pois estas
eram consideradas como mera executantes das d#sidgue eram necessarias serem

realizadas. Bertero (2006, p. 34) ainda destaca que

Como se pode perceber, o entendimento do univeysendino e da pesquisa em
administracdo neste milénio aponta para algo qu@nteu, em pouco tempo, na
verdade, menos de um século, de um modesto igicg@iando 0s primeiros passos
em funcéo das grandes transformaces trazidasspglanda Revolucédo Industrial,

até que se transformou em uma atividade volumoseohendo organizacbes

diversas e centenas de milhares de pessoas ensafiveaises, e movimentando
somas bilionarias.

O conceito de produtividade surgiu com os estudmdizados por Taylor, que
objetivavam a obtencdo do melhor resultado possiteeh méxima qualidade e com menor
custo. Conceito este utilizado pela maioria dasresgs, independente do seu porte, ainda
nos dias atuais.

Chiavenato (2004) afirma que no principio de Taylwta-se uma relacdo entre o
empregado e a empresa como, por exemplo: caddhizdba exercia a funcao de acordo com
a sua capacidade, a producdo de cada um deverigus¢rou maior ao estabelecido pela
empresa.

Dessa forma, nota-se que a proposta de Taylor mexessante tanto para o
funcionario como para empresa. O autor ainda cangoe Taylor possuia uma visédo

simplificada do processo produtivo e a0 mesmo tengijetiva e pratica e com uma
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preocupacado com a economia dos sistemas produsigndp evidenciado nos elementos de
aplicacdo da Administracdo Cientifica.

Silva (2003) ressalta que assim como Taylor, Fagol, meio de seus estudos e
experiéncias, procurou demonstrar métodos adequidel@erenciamento, de modo a obter
resultados desejaveis e satisfatorios para emprpaea o funcionario.

Mas, normalmente, independente de seu setor dedatuaima das principais
caracteristicas das empresas ao atuarem como 0ggéa busca incessante pelo lucro, haja
vista que esta é a forma de manterem-se compstigveuantes em seu mercado. Assim, a
fim de alcangcarem esses objetivos, € primordial elas tenham colaboradores capacitados,
com os conhecimentos, competéncias, habilidaddtudes necessarias ao alcance das metas
e objetivos, individuais e organizacionais. Ao falabre o tema organizacao, observa-se que
existem diversos estudos a esse respeito. Dessa,faole modo a elucidar sobre o tema,
apresenta-se 0 conceito proposto por Kanaane (p99®) que conceitua organizagdo como

sendo:

Um sistema socialmente estabelecido pelo conjuetovalores expressos pelos
individuos que dela fazem parte, sendo assimilad&ansmitidas sucessivamente
pelas mesmas, dai a importancia e a responsalalidiatite dos outros, das novas
geracgoes.

Dando continuidade ao tema, Peter Drucker (19959c# o0 conceito de organizacao
ao conhecimento humano, pois acredita ser o cameetd o alicerce da organizagao, tendo
como principal fungéo, tornar produtivos 0s conimeeitos, pois quanto mais especializados
forem, mais eficazes serdo. Na percepcéo de Et¢@d889, p. 45), a organizacdo tem como

base ser:

Uma unidade social, onde os objetivos organizagotéam varias fungfes, entre
elas, ser a fonte de legitimidade que justificassatvidades; padrdes para avaliar
sua eficiéncia e rendimento; unidade de medida parificar sua produtividade. A

razdo de ser entdo da organizagao €é servir a @getivos.

Segundo o autor, existem diversas organizagcfessqunepmitantemente e legalmente,
dispde nas suas diretrizes dois ou mais objetivo, oaitras palavras, disponibilizam ao
mercado, multiplas finalidades. No entanto, reassdt que uma organizacdo deve ser
percebida como uma unidade social, que busca acabgetivos especificos.

As organizagbes, na percepcdo de Bernardes (1983),apresentam como

manifestacbes soélidas de instituicbes, assim coma unido de um grupo de pessoas que
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apresentam papéis e tarefas especificas. Para thmrreatendimento da proposta do autor,

apresenta-se o quadro 1 com as principais carstactaes da instituicdo e organizacao.

Caracteristicas da Instituicdo Caracteristicasrgai@zacao

1 — uma funcéo que é a de atender 6:1[ — ter a funcao de produzir bens, prestar

: : . .. | servicos a sociedade e atender
certa necessidade social basica, ) o
necessidades de seus proprios
2 — uma estrutura formada por

. articipantes;
pessoas que possuem um conjuntg .
| 2= possuir uma estrutura formada por
crengas, valores e comportamentos

D .

' pessoas que se relacionam colaborandg e
comuns; o

~ | dividindo o trabalho para transformar
3 —relagcbes de acordo com normas. T

. iInsumos em bens e servigos;
procedimentos
3 — ser perene no tempo.

Quadro 1. Principais caracteristicas da instituicade organizacao
Fonte: Bernardes (1993, p. 54)

Diante dessas caracteristicas, Bernardes (19%%)pafirma que, “a instituicdo € um
fenbmeno social abstrato e geral, enquanto a a@egéd € a sua manifestagdo concreta e
particular”.

Em contrapartida, para Hall (1984), as organizagéeas organizacdes sociais
apresentam funcdes distintas, haja vista que urapresenta no contexto empresarial e outra
no social. Complementando, Srour (1998, p. 23) smt@& O Seguinte conceito para

organizacao.

Podem ser definidas como coletividade especializada producdo de um

determinado bem ou servico. Elas combinam agerte&is e recursos e se
convertem em instrumentos de economia de esforcquenacdes cooperativas se
déo de forma ordenada.

Ainda sobre o conceito de organizacdo, segundo ir5qf2901) a organizagao
apresenta-se como sendo uma expressao parti@dhde um sistema com acgdes historicas,
assim como de afinidades de classe.

Nessa linha de raciocinio, pode-se dizer aindaagumrganizacdes, de um modo geral,
se apresentam como unidades particulares, no dntlét alcancar objetivos especificos,
conduzidos por um poder que determina uma formauttridade, estabelecendo tanto o seu

status como a funcéo dos membros da organizacéo.
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2.4 Organizacao Universitaria

Ao falar de organizacao, pode-se dizer que seerefemm conjunto de pessoas que
juntas desenvolvem as atividades, as quais sadiafg em tarefas no intuito de alcancar
objetivo comum. Assim, segundo a percepcdo de (8B4, p. 22) “as organizacdes sao
sistemas abertos e interdependentes que absorvemgieeimu valor do ambiente externo,
exigindo enorme capacidade de adaptacéo e grandeilidade”.

Dessa forma, nota-se que o0s sistemas, mesmo sese@dfaredo intensamente
vinculados entre si, apresentam ainda outra impiartzaracteristica que é a flexibilidade, que
em outras palavras representa a habilidade deustamljas novas situacdes, as quais sao
originadas por mudancas do dia-a-dia, tanto nosguefere aos elementos internos, quanto
no meio ambiente.

Analisando-se as organizacdes universitarias, peddizer que, estas instituicdes
apresentam caracteristicas culturais com focoamstnissdo do ensino superior, dispondo de
competéncias para atribuir titulos de graduacamsegpaduacéao.

Além de ser considerado um centro semeador deegalailturais tanto no ambito
nacional, quanto universal, a universidade dispd@aade atividades voltadas para educacéao,
guiando o aluno a realizar pesquisa pura e aplidademplo alcance. Seguindo essa linha de
raciocinio Sucupira (1968) explica que a unived&ddé uma instituicio de produtos
multiplos, em constante crescimento, e deve sesiderada como instituicdo voltada a
producéo de ciéncia, técnica e cultura geral, nomtexto soécio-politico”.

Em complemento ao tema, Cohen et al. (1972) apmziaRi e Rizzatti Junior (2004)
delineiam as universidades como sendo anarquianiaeglas. Essa visdo dos autores se
justifica pelo fato de que as universidades aptasembjetivos complexos, de indefinidas
tecnologias além de uma participacdo intangivel.

Baldridge et al. (1982) apud Rizzatti e Rizzathidu (2004, p. 4) reforcam esse modo

de pensar ao evidenciar que as organizacdes acaetdm:

a) metas ambiguas inconsistentes;

b) servem a uma clientela difusa;

c) possuem uma tecnologia nebulosa, sem rotinestical;
d) quadro de pessoal predominantemente profissional
e) relacionamento ambiental muito vulneravel.

Vlasman e Castro (1985) comentam que uma das paiscicaracteristicas que difere a

universidade de uma organizacéo tradicional corm & lucratividade e competitividade empresarial
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refere-se a formacdo das pessoas, pois nas udagesi sdo transmitidas e absorvidas informacdes e
conhecimentos que influenciam o meio social. Dé&s$aa, pode-se dizer que sdo caracterizadas pela
producéo de conhecimento, assim como valores.

Pode-se dizer ainda que, essa complexidade exstestuniversidades se da devido ao fato
de que elas estabelecem seus modelos baseadosaetrristicas proprias. Nota-se ainda que embora
exista uma mudanca de pensamentos provocada pgiesso de novas pessoas, 0S papéis
organizacionais continuam os mesmos.

Na concepcdo de Colossi (1999) apud Rizzatti eaRiziunior (2004, p. 6) entende-se que:

A universidade € uma organizacdo Unica, movendersaum ambiente altamente
dindmico, sendo também influenciada constantememela crescente
democratiza¢do da sociedade, bem como pelo aursebstancial da problematica
social e tecnolégica, que acompanha e caractesimi@dumana na sociedade.

Os autores continuam sua analise considerandoogaeesta complexidade intrinseca
da universidade, a impossibilita de funcionar nossmmos paradigmas de outros tipos
organizacionais, impedindo-a também de respondequadamente, as questbes de controle
e avaliacdo, essenciais para reordenacdo da maseBjetivos institucionais. Nota-se ainda
que as organizagfes universitarias sdo definidasspa representacdo e fungbes-fim, que se
destaca pela triade, ou seja, pelo ensino, a Eesqua extensdo. E importante ressaltar que,
em geral o ensino é considerado como 0 meio dsmrigasdo de conhecimentos, ja a pesquisa
tem como funcdo o cultivo da atividade cientificae se processa de forma continua
realimentando os conhecimentos. E no caso da &xten®fere-se a extensdo dos
conhecimento a comunidade por meio de servigos

Segundo Moncéo (2000), as universidades vém asawds inimeras modificacoes,
que vem sendo percebida principalmente nos seuia@ss, assim como nos seus gastos
administrativos, a que tem resultado em alunos aora melhor qualificacdo para encarar o

mercado.

2.5 A biblioteca no ambiente universitario

Ao analisar as bibliotecas universitarias, podeéiger que, do mesmo modo que as
empresas e organizacoes, estdao sendo fortemehtencibdas pelo contexto mundial, pois
tem se percebido que na proporcdo em que essetmatéortalecido, sobretudo, no ambito

da informacao.
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Por estar disponivel em diversas fontes, assim cespalhada em varios lugares, a
informacdo vem favorecendo para troca de expeaéncbo que tem fortalecido o
comportamento intelectual das pessoas ao |lhe dimseguir de perto as diversas tendéncias,
assim como as ameacas, além das oportunidadese Nestido pode-se dizer que o
crescimento, assim como o proprio desenvolviment® libliotecas tem sido um grande
contribuinte para esse quadro.

Percebe-se que, por se apresentarem, na sua gnaraé em um sistema aberto, as
bibliotecas universitérias lidam também com ac@sse contexto. Para isso, devem procurar
se adaptarem as novas qualidades gerenciais exigida

Seguindo essa linha de raciocinio, Mendonca (199986), comenta que é “evidente
que o uso das novas tecnologias de base micragtatrinodifica estratégias empresariais e
até comportamentos humanos, alterando o relaciotamdas pessoas, em diversos
ambientes, especialmente no trabalho”.

Ao avaliar as bibliotecas a partir de uma visaditianal, nota-se que estas eram
vistas de forma sistematica, dispondo apenas deoondenador e supervisor com habilidades
comuns para desenvolver atividades organizacionais.

Tem-se notado ainda que, existe uma forte tendé@nespecializacdo das técnicas para
aplicacdo nesse universo, obtendo-se assim exeglgmiofissionais, no entanto, nao
apresentando uma visado gerencial. Dessa forma,-qeod#izer que estad faltando um
comportamento inovador, embora ja se perceba taaferalgumas ag¢des criativas.

Em contrapartida, observa-se também a falta denamntia das bibliotecas dentro
organizacao universitaria para ostentar riscosno@o a lhe permitir um desenvolvimento de
procedimento empreendedor.

Porém nota-se também que, atualmente existe uma fwnscientizacdo da
necessidade de mudancas devido ao uso frequetderddogias modernas e ainda por causa
da necessidade de amoldamento a essas novas ¢iIEn

Mendonca (1999) comenta que, tem sido constatadopgasoas que desenvolvem
atividades sem um prévio conhecimento dos objetiwosinda da missdo da organizacgao,
costumam agir num “vacuo” e ndo conseguindo vizaak importancia da escolha de canais
de comunicacdo, em outras palavras, ndo conseguodificar ou decodificar mensagens
expressivas, assim como também ndo conseguengdistinformacdes relevantes.

Ribeiro (2004) tem percebido que em varias bibtiate a visdo da tradicional

composicao hierarquica, vem sendo substituida par geréncia participativa, existindo uma
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colaboracdo cada vez mais evidente entre a figutakdiotecario chefe e seus subordinados,
fazendo com que a informacéao flua mais facilmente.

Desse modo, tem-se observado com esses fatores @g@nizacao universitaria em
geral, e fazendo parte desse contexto bibliotedeersitaria, deve centralizar-se para um
sistema de geréncia que possibilite um elevadonsiebémento da equipe com o trabalho,
assim como com a evolucéo das tecnologias de iafgAm

Nesse sentido, vale ressaltar que, a geréncia denealizar seus esforcos para
obtencéo de resultados que venham satisfazer asekentes, pois sem ele a organizagéo,
ou seja, a universidade ou a biblioteca néo efsstir

2.6 Qualidade no Ensino Universitario

Ao se falar de qualidade deve-se levar em congideram conjugado de propriedades
que tem como objetivo atender critérios que envoheeoperabilidade, a seguranca, assim
como a toleréncia as falhas, além do conforto,rdemitros, de modo a tornar um bem ou
ainda um servico inteiramente apropriado parazatéio do qual foi concebido.

De acordo com Monteiro (1970) citado por Silveltalossi e Souza (1998), a partir
dos anos de 1980, ressurgiram uma nova definigli@ s conceitos sobre qualidade. Essa
nova proposta apareceu fundamentada na administeag@resarial, por ser considerado o
anico atributo com capacidade de proporcionar apr&sas 0 sustento necessario para as
possiveis probleméticas apresentadas no atualicendndial.

Assim sendo, ao analisar a qualidade do ensinorisup®nde se percebe uma
obrigacéo de carater social, voltado principalm@meelhoria na performance qualitativa que
se torna reclamo substancial, haja vista que adateonstruir e fundir o conhecimento
representa a concretizagdo do proprio desenvolton&eguindo essa linha de raciocinio,
Demo (1998, p. 34) afirma que “cujo objetivo, n&aso de fazer simplesmente todos
ingressarem e todos concluirem, mas sim fazeregisebhr competéncias inclui certamente
um tipo de elitismo, que ndo se constitui em pmblese for gerado pela via do mérito
académict

Em complemento o tema, na percep¢do de SchwartzBanram (1992) apud
Monteiro (1998, p. 145) o entendimento sobre aidadé no ensino superior, verificar-se a

procurar pela qualidade.
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[...] nas universidades brasileiras, foi uma debwria da expansao desordenada do
ensino superior, iniciada na década de 60, aliamsiepormente, a reducdo de
investimentos neste setor.  Assim, ela surge comaoblgma socialmente
significativo quando os resultados ou produtos s@eobtém das instituicbes de
educacéo superior deixam de corresponder as espastdos diferentes grupos e
setores que delas participam e, mais ainda, guadinastracdo dessas expectativas
comeca a se tornar insustentavel.

Diante do exposto, Maar (1984, p. 143) comenta gpra a real realizacdo do seu
papel efetivo, [...] “a universidade precisa godaruma representatividade social e de uma
representatividade intelectual”. Dessa forma, pmleizer que, a qualidade por si sO, passou
a ser utilizada em sentidos distintos, sendo ctized®a de acordo com aplicacdo do processo
avaliativo, o qual vem sendo considerado de gramg®rtancia para o sistema como um
todo.

Todo objeto contém qualidade e quantidade. A gdadé é representada no objeto
pelo grau e pela intensidade das suas propriedddeso, 1987). Assim,
guantidade e qualidade estdo unidas ao objetodagiele de forma reciproca.
Nessa direcdo, € correto afirmar que o lado qudintt da realizada do trabalho
académico tem a caracteristica de se apresentaradeira visivel, podendo ser
palpavel ou manipulavel (AMORIM, 1992, p. 64)

Segundo Maar (1984) a qualidade do ensino unigeisipode ser classificada de duas
formas, uma como sendo qualidade formal, que sgerefos instrumentos, assim como 0s
métodos empregados no ensino e a qualidade ppldicgual se refere a finalidades e
conteudos.

Seguindo essa linha de raciocinio, Demo (1998) otemgue a sociedade favorece na
sustentacdo de um processo voltado para formacgdimea da elite intelectual. Contudo, para
isso faz-se necessario dispor das qualidades faznpalitica e ainda encarando um grande
desafio, que é de democratizar a universidade.

Pode-se dizer também que, a qualidade do ensireisupsta também relacionada a
“qualidade da educacéo”, que pode ser estudada deninaneira integral como também de
forma incontestavel. Essa percepcao € reforcadaDpes Sobrinho (1995, p. 51) apud
Monteiro (1998, p. 147) ao afirmar que:

Reconhecendo que a linguagem, como fato sociadl, estgulhada na ideologia, é
consequente perceber que sdo os usos e valoressspee definirdo as diversas
concepcdes de uma educacédo. A qualidade da eduéac@talmente construida nas
relagBes internas de um amplo sistema valorativeoeito de qualidade, como
valor interiorizado, € um produto das relagdesmtividuo com os outros e com 0
conjunto social. Portanto, qualidade ndo recehera sentido univoco, mas
multidimensional e apreensivel consensualmente.lidqg® implica escolha,

portanto, comparagdo, dentro de um sistema deeglde carater inegavelmente
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politico, ideolégico e cultural. A no¢do de quatldee suas énfases vao entdo variar
no tempo e no espaco e nas diversas formag6esubjetivas.

Assim sendo, para as universidades, a extensaodlidage equivale a compreensao
dos meios que a partir do seu emprego no intuiteatisfazer os seus fins, independente da
natureza social dela, ou seja, publica ou privada.

Nessa busca de constante melhoria da qualidadesimoesuperior, 0S primeiros anos
do século XXI foram marcados por transformacfesazep de aumentar o nivel de
qualificacdo dos discentes, mudancas estas norm@meferentes a trés areas especificas:
ensino, pesquisa e extensao.

Na area de extensao foi primordial a implantacdeateselhos estaduais de direitos
humanos, bem como de nucleos e comissdes de dileitnanos nas universidades; mediante
a realizacdo de eventos abordando os direitos hsnajuestdo penitenciaria, seguranca,
educacdo em direitos humanos, o desenvolvimentares especificas para assessorar 0s
movimentos sociais e populares (BRASIL, Minist@#&Educacao e Cultura, 2010, on line).

Na area da pesquisa foram desenvolvidos diversodasssobre melhorias no ensino
superior, violéncia educacional, acfes de capdaatalp professores e funcionarios, além
pesquisas envolvendo alunos bolsistas. (BRASIL,js$¢no da Educacédo e Cultura, 2010, on
line).

Na area do ensino ocorreu uma valorizacdo do decerdo discente, implantando
medidas que visam melhorar a qualidade do ensiperisn, com o Governo Federal
liberando mais verbas voltadas a aquisicdo dedivnais novos, pois nas bibliotecas das
Universidades Federais, em sua maioria, tinham d&i$0 anos de sua edicdo, bem como
para aquisicdo de novos equipamentos (BRASIL, Méris da Educacao e Cultura, 2010, on

line).



3 METODOLOGIA DA PESQUISA

3.1 Local da pesquisa

A Faculdade Metropolitana de Fortaleza (FAMETRQ@)n&a instituicdo particular de

ensino superior. Fundada na cidade de Fortalezanoode 2002, tem como misséo “a
construgdo de uma sociedade solidaria, mais justadamentada nos valores democraticos e
académicos, através da producao e difusdo do domérgo cientifico, tecnologico, artistico,
e cultural, e a formacdo de um cidadao imbuido alergs éticos que, com competéncia
técnica, contribua para o desenvolvimento do EstiadGeara e do Pais”. Para tanto, oferece
cursos de Graduagdo em Administracdo (Bacharelad&hfermagem, com duracdo de 4
anos.

A FAMETRO mantém parcerias com outras Faculdadesydisidades, Instituicbes
de Ensino Superior, Entidades e Associagfes quees@mtam possibilidades reais de
acréscimo de conhecimento aos seus alunos e @ladejesejam elas publicas ou privadas, de
ambito estadual ou nacional.

Exemplo dessa acdo é a parceria com a UniversiBatidual Vale do Acaral —
UVA, que, através de convénio com a FAMETRO, abrgacursos de Graduacdo em
Ciéncias Contabeis (Bacharelado) e Educacao Kisioenciatura), tanto na capital como no
interior. Esta parceria € apontada pelas assogaig®elasse como um exemplo a ser seguido
por outras faculdades do Pais.

Na area de Graduacgdo — Bacharelado, a faculdadecefeursos de Administracao,
Ciéncias Contabeis e Enfermagem. Ja na area dei&@a — Tecnoldgico sdo cursos de
Gestdo Comercial e Gestdo Hospitalar. Na area deGPaduacdo sdo cursos em diversas
areas, além do ensino a distancia — EAD.

A faculdade localiza-se no Centro de Fortaleza,ua Ronselheiro Estelita, 500,

préximo ao Corpo de Bombeiros e ao Liceu do Ceara.
3.2 Tipologia e classificacdo da pesquisa
Segundo Tartuce (2008), a metodologia usada faiaafa, exploratéria, bibliografica,

com o questionario sendo o recurso metodoldgidizadio para obter os dados primarios que

caracterizam a pesquisa quantitativa.
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A pesquisa aplicada, conforme a mencionada autesgnvolve novos conhecimentos
que podem ser aplicados para resolver problen@adggtentes.

A pesquisa exploratéria, conforme Tartuce (20084%), “(...) proporciona maior
aproximacdo com o problema, tornando-o mais explioci a construir hipéteses, de uma
maneira a aprimorar idéias ou descobrir intuicO&3l seja, € a possibilidade que o
pesquisador possui de analisar uma realidade giaodeo explorada naquela determinada
proposta de estudo.

A referenciada professora defende que a pesquidadrafica sempre é utilizada
guando se baseou em outros estudos desenvolvidadifeentes autores, com publicacéo
ocorrendo em varias formas: livros, material pwal@ na internet, artigos cientificos, entre
outros.

A pesquisa de campo foi apoiada com questiona@agunforme Tartuce (2008), é
uma técnica que deve ser objetiva e limitada, cprasgntacdo de uma carta de apresentacdo
gque expresse seus objetivos principais ao publiaoda pesquisa.

Esta monografia seguiu, conforme Tartuce (2008Jurabs etapas que foram a
escolha do tema, pesquisa bibliogréfica, justifieatformulacdo do problema, escolha dos
objetivos, determinacao das hipoteses, delineanmetodoldgico, coleta de dados, tabulacéo
dos dados, analise e discusséao dos resultadosus@o® apresentacao do trabalho cientifico.

Na escolha do tema, optou-se pela qualidade enoteiths universitarias, devido as
possibilidades de andlise, vasto referencial tedtisponivel e interesse pessoal e profissional
do autor. Assim, também foi elaborara a justificatio estudo.

A formulacéo do problema baseia-se em uma investgde qual € a percepcao dos
universitarios e da prépria bibliotecaria sobreualiglade dos servigcos prestados na biblioteca
em analise.

J& os objetivos consistem em analisar a percepgéouniversitarios e da propria
bibliotecéaria sobre a qualidade dos servigcos piestaa biblioteca em anélise.

Na construcdo das hipoteses partiu-se do pressumEstque a qualidade nas
bibliotecas universitéarias é fundamental no prozeesprestacéo de servigos, devendo primar
por um tempo minimo de atendimento, facilidade wesso e localizagdo do material

académico procurado.
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3.3 Populacédo e amostra

O universo de uma pesquisa pode ser considerado aotmtalidade dos individuos
gue possuem as mesmas caracteristicas definidasipadeterminado estudo. Desse modo, o
universo da pesquisa foi composto por parte domoaluda universidade e da propria
bibliotecaria.

Ja a amostra da pesquisa, € a parte da populdeémsada de acordo com uma regra
pré-estabelecida, sendo escolhida, para este dasorma ndo probabilistica (OLIVEIRA,
2001). Para esta pesquisa, a amostra populacmr@rhposta por 85 alunos matriculados na

faculdade pesquisada no periodo em estudo, aldibliatecaria.

3.4 Periodo da pesquisa

Esta pesquisa ocorreu em trés grandes etapasn®imirefere-se a elaboracédo do
projeto de pesquisa no primeiro semestre de 2007sdguida, de agosto de 2009 a fevereiro
de 2010 realizou-se a elaboragéo da monografiaiprmente dita.

Nesse meio tempo, mais especificamente na quan@anse de janeiro de 2010,
ocorreu a aplicacdo do questionario junto aos alumado roteiro de entrevistas com a

bibliotecaria.

3.5 Variaveis do estudo

Nessa pesquisa sao identificados dois tipos dawais de estudo: as independentes e
as dependentes.

As variaveis independentes sdo aquelas que ndodipede um contexto pré-fixado,
pois ja tracam o proprio perfil do sujeito da pesgisendo representadas pelo género, faixa
etaria, profissdo, semestre, curso, frequénciasiagéo a biblioteca, material que buscam e
areas de conhecimentos.

Ja as variaveis dependentes sédo aquelas que depdaden contexto de analise que,

neste estudo, sao representadas pela qualidadenutinaento da biblioteca em estudo.

3.6 Tipos de fontes de informagéao

A pesquisa fundamenta-se a partir de dados prisargecundarios.
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Em sua elaboracao, os dados primarios foram obtiolosa aplicacdo do questionario
junto aos estudantes e do roteiro de entreviseEgjospela primeira vez expostos nessa
pesquisa.

J& os dados secundérios referem-se ao materidgadmisobre qualidade a partir de

textos que foram conseguidos atraves de outrosesufoie pesquisaram sobre esses assuntos.

3.7 Instrumentos de coleta de dados

O principal instrumento de coleta de dados utikizéol 0 questionério estruturado
com perguntas fechadas baseando-se na escala eté dilkdido em duas etapas distintas.
Ele foi escolhido por facilitar a aplicacao juntaim publico-alvo bastante heterogéneo, néo
se tornando cansativo em seu preenchimento e lskisesanem uma linguagem simples e
direta.

Além disso, também foi utilizado o roteiro de ewistas aplicado junto a

bibliotecéria, pois conforme Tartuce (2008, p. 66):

A entrevista pode ser definida como um encontroeeshias ou mais pessoas a fim
de que uma ou mais delas obtenha dados, informagf@sides, impressdes,
interpretacdes, posicionamento, depoimentos, afmmsobre determinado assunto,
mediante a conservagdo de natureza académica fissjmaal.

A entrevista foi estruturada, pois o entrevistagkguiu a risca um roteiro previamente
construido e aprovado pelo orientador de conteudwei®dologico, pois, segundo Tartuce
(2008, p. 66), “(...) que todas elas sejam comaradm 0 mesmo conjunto de pergurgas
que diferencas devem refletir de acordo com o pdetwista de cada respondente e nao

diferencas nas perguntas.”

3.9 Técnicas de analise e sistemas utilizados

A primeira etapa da pesquisa identifica o perfil geito do estudo, apresentando
algumas alternativas aos respondentes, mas cormtomm®a opcado de resposta, haja vista
gue descarta as demais. Nesta fase do questi@msgeaficos sdo construidos no Excell, a
fim de expor as repostas obtidas.
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Em seguida, baseando-se na escala de Likert, pon@sntes do estudo foram
solicitados a indicarem seu nivel de satisfacdo eoqualidade dos servicos prestados na

biblioteca.



4 ANALISE E INTERPRETACAO DE DADOS

Este capitulo destina-se a apresentacdo e anébsgados obtidos com a pesquisa de
campo realizada na Biblioteca da Faculdade Metitapal de Fortaleza — FAMETRO junto a
bibliotecaria da faculdade e um total de 85 aluheste Estabelecimento de Ensino, a fim de
analisar a qualidade desta biblioteca universitaria

Considera-se que as percentagens serdao apresemadaslores aproximados,
desconsiderando-se as casas decimais, a fim dieafazicompreenséo do leitor e a exposicao
dos dados.

Inicialmente, indagando-se sobre o género dos megmbes, conforme expde o

gréfico 1.

49%, Masculino
® Feminino

Grafico 1. Género dos respondentes
Fonte: Pesquisa direta (2010)

Constata-se que 49% (n=42) sdo homens, enquantqrsd48) mulheres. De acordo
com informacdes do INEP — Instituto Nacional deudss e Pesquisas Educacionais Anisio
Teixeira, no estado do Cearda em 2008 matriculammrs faculdades privadas 46,37% de
homens e 53,63% mulheres, retratando assim o geréilunos nesta faculdade.

Na questdo seguinte, foram solicitados a informasera faixa etaria, conforme

apresenta o grafico 2.



36

mDe 21 a25anos

14% 2ot

De 26 a 20 anos

De 31 a 35 anos

Acima de 35 anos

Grafico 2. Faixa etéaria dos respondentes
Fonte: Pesquisa direta (2010)

As informacfes apresentadas no grafico 2 destacan3@fo (n=26) tem idade até 20
anos, 46% (n=39) de 21 a 25 anos, 14% (n=12) de AbBanos, 5% (n=4) de 31 a 35 anos e
5% (n=4) acima de 35 anos.

De acordo com os dados Instituto Brasileiro de Gd@ye Estatistica - IBGE, a taxa
de escolarizacdo no Brasil em 2004, era de 10,5%® ey alunos matriculados que
freqlientavam algum curso superior na faixa et&id&la 24 anos e no Estado do Ceara era
de 6,4%.

Tal faixa etaria, 18 a 24 anos, € considerada pi@a cursar um ensino superior e a
amostra populacional desta pesquisa apresentarseores indices na referida faixa. Para as
demais faixas n&o foi encontrado dados consolidados

Continuando com esta analise, indagou-se sobrefiagito dos respondentes.

Somente
estudante

6% m Profissaoliberal

399, 45% Autbnomo
(]

Empregadode
empresa privada
8%
Empregadode
empresapublica

Graéfico 3. Profissdo dos respondentes
Fonte: Pesquisa direta (2010)
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O gréfico 3 mostra que cerca de 45% (n=38) dogestados sdo somente estudante,
2% (n=2) profissionais liberais, 8% (n=7) autbnon®@% (n=33) empregados de empresa
privada, e, 6% (n=5) funcionarios de empresa pablic

Em 2006, o Instituto Nacional de Estudos e Pesgusiaicacionais - INEP revela que
53,7% dos universitarios trabalham ou ja trabathara

Em seguida, foram perguntados sobre seu atual semes faculdade, conforme
expOe a tabela 1. A escolha da exposicdo destamaf@o em tabela ao invés de gréafico

deve-se a quantidade de respostas associadasixmeade figura com disforme.

Tabela 1. Semestre cursando

NUMERO DE
RESPOSTAS RESPONDENTES &
1° Semestre 20 23%
2° Semestre 25 29%
3% Semestre 10 12%

4° Semestre 9 11%
5° Semestre 6 7%
6° Semestre 6 7%
7° Semestre 4 5%
8° Semestre 5 6%

TOTAL: 85 100%
Fonte: Pesquisa direta (2010)

Os dados apresentados na tabela 1 demonstramngaier@da da amostra populacional
é formada por alunos que estédo cursando o 1° afazuldade.
O grafico 4 destaca os cursos oferecidos na reféaiculdade, sendo que o curso de

Educacao Fisica, é realizado pela UVA em convéoio a FAMETRO.

2% Administracéo

o E Ciéncias
31% Contabeis

56% Enfermagem

Educacao Fisica

Gréfico 4. Curso dos respondentes
Fonte: Pesquisa direta (2010)
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O gréfico 4 destaca que 56% (n=48) dos respondentssim Administracdo, 11%
(n=9) Ciéncias Contabeis, 31% (n=26) Enfermagemuanto 2% (n=2) Educacao Fisica.

A FAMETRO tem o credenciamento do Ministério da éaftfio e Cultura - MEC para
atuar em Fortaleza desde janeiro de 2002, em cdesdsmcharelado e tecnoldgico, além do
mais, tem convénios com a ja citada UVA. Em 200/f&i650 alunos matriculados conforme
dados do MEC ficando em vigésima colocacdo em murdermatriculas entre as IES do
estado do Ceara.

Dentre os cursos alistados acima de responsalslidadFAMETRO, apenas o de
Administracdo tem o reconhecimento pelo MEC e afegmestralmente 150 vagas. Ja os
cursos de Ciéncia Contabeis e Enfermagem contamaatonizacédo dada pelo MEC e dispde
por semestre de 50 e 100 vagas, respectivameritgmbcdes estas obtidas no site da
faculdade.

Complementando essa andlise, os respondentesuttn dstam perguntados sobre a
freqiéncia com que visitam a biblioteca da facuddatbnforme pode ser observado no

gréfico 5.

Raramente

= Semanalmente

Quinzenalments

Mensalments

Grafico 5. FreqUéncia com que visitam a biblioteca
da faculdade
Fonte: Pesquisa direta (2010)

Verifica-se que 8% (n=7) afirmam que raramentetasisia biblioteca, 74% (n=63)
semanalmente, 18% (n=15) quinzenalmente e ningegpondeu que so6 visitam a biblioteca
mensalmente.

Dados de 2004 do INEP revelam que 82,4% dos quelumn o ensino superior
utilizavam a biblioteca onde estudava com muitgifémcia, destes 57,8% afirmaram que era

da biblioteca universitaria que fazia sua princfpate de pesquisa.
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Ao término deste perfil do sujeito da pesquisa @ing-se que a maioria da amostra
populacional foi de mulheres com idade entre 25 aribs, que apenas estudam, cursando o
primeiro ano do curso superior de Administracdae semanalmente visitam a biblioteca da
faculdade.

Nesta etapa da aplicacdo do questionario, os rdeptas do estudo foram solicitados
a assinalar a partir de sua percepcao, o melharedtonde qualidade, conforme pode ser

verificado no quadro 2.

Tabela 2. Conceito de qualidade

NUMERO DE 0
RESPOSTAS RESPONDENTES %
Qualidade € qualquer coisa que o cliente desejacessita. E,
uma vez que 0sS requisitos e gostos do cliente esgfapre
mudando; a solucdo para definir qualidade em tudaosliente é 18 21%
realizar constantemente uma pesquisa junto a MIKRANDA,
1995)
Qualidade é muito mais de que algumas estratégiaganicas
estatisticas. E, antes, uma questdo de decisdcseqreflete em 22 26%

politicas de funcionamento da organizacdo. (PALMD2001)

Qualidade refere-se a adequacdo de um produto rRicE&S

necessidades do cliente, tornando-se util ao milckmsumidor. 45 53%
(GARVIN, 2005)

TOTAL: 85 100,0%

Fonte: Pesquisa direta (2010)

De acordo com o quadro 2, dos entrevistados, 53%b{npossuem uma compreensao
sucinta do termo qualidade, no entanto direta,neletedo que ela pode ser apropriada as
exigencias a fim de satisfaze-los. A mesma pergiontaita a bibliotecaria, e esta optou por
escolher o conceito apresentado por Miranda (1@@Sfacando uma visao mais abrangente.

Com formacéo em Biblioteconomia e oito anos atuamelsta area, sendo que trés
anos na biblioteca em estudo, pode supor que daddenle e conhecimento da bibliotecaria
favorecem maior capacidade de percepcéo e embatsanzeresposta.

Na questdo seguinte, os respondentes da pesquiam fmdagados de como

conceituam a qualidade em uma biblioteca univerajtéonforme expde o gréfico 6.
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Adequadaa
necessidade dos
10% usuarios

. mTer livros
12% 40% atualizados

Adequadaa
disposicédo dos
livros

Facilidadeno
acessc aoslivros

Grafico 6. Conceito de qualidade em uma biblioteca
universitaria
Fonte: Pesquisa direta (2010)

Acerca do assunto, pode-se notar que 40% (n=34riorearam ser a adequacao a
necessidade dos usuarios, 38% (n=32) dizem tesliatualizados, 12% (n=10) afirmam ser a
adequacao a disposicdo aos livros e 10% (n=9) atanstque qualidade é ter facilidade no
acesso aos livros.

Concordando com os alunos entrevistados a bib&atectambém conceitua a
qualidade em uma biblioteca universitaria como aneguacao a necessidade dos usuarios.

Na questéo seguinte, os alunos foram perguntaddoqurincipal aspecto que precisa
existir em uma biblioteca universitaria a fim dedaalidade, para as seis op¢oes apresentadas

pediu-se destacar somente uma resposta, conformde exgrafico 7.

Facilidade em encontrar
materiais procurados

m Atendimento rapido

10% 55 Consultas e reservas
(J on-line

270 Acervonovo

Materiais sempre
organizados
1%
B Funcionarios sempre
disponiveis paraajudar

Grafico 7. Principal aspecto a fim de ter qualidadem uma
Biblioteca universitaria
Fonte: Pesquisa direta (2010)

O grafico 7 destaca que 40% (n=34) dos respondeasteslitam que a facilidade em

encontrar os materiais procurados € um aspectoomtial para ter qualidade em uma
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biblioteca universitaria, 13% (n=11) consideramdextendimento rapido € mais importante,
1% destacou consultas e reservas on-line, 27% Jjnsf@8u por ter um acervo novo, 10%
(n=8) informou ser materiais sempre organizado$ceedcolheu que funcionarios sempre
disponiveis para ajudar é o aspecto principal tay fgualidade.

A Dbibliotecaria, assim como os demais entrevistadmmsidera a facilidade em
encontrar os materiais procurados o aspecto pehpgra se ter qualidade em uma biblioteca
universitaria.

Na questdo seguinte, os alunos foram solicitadaprasentar notas a qualidade da
biblioteca na referida universidade, e novamenteem® atribuir somente uma resposta,

conforme apresenta as tabela 3.

Tabela 3. Qualidade na biblioteca da FAMETRO segunal os alunos

ITEM: EXCELENTE BOM REGULAR PESSIMO
Facilidade em encontrar 0os materiais 20 55 10 0
procurados
Atendimento rapido 30 43 12 0
Consultas e reservas on-line 23 48 14 0
Acervo novo 25 46 13 1
Materiais sempre organizados 29 49 07 0
Funcionérios sempre disponiveis para 41 36 08 0
ajudar
TOTAL: 168 277 64

Fonte: Pesquisa direta (2010)

A mesma questado foi incluida no questionario ddidbdraria, como verificado na
tabela 4.

Tabela 4. Qualidade na biblioteca da FAMETRO segunuola bibliotecaria

ITEM: EXCELENTE BOM REGULAR
Facilidade em encontrar os materiais X
procurados
Atendimento rapido X
Consultas e reversas on-line X
Acervo novo X
Materiais sempre organizados X
Funcionarios sempre disponiveis para X
ajudar
TOTAL: 3 3 0

Fonte: Pesquisa direta (2010)
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Quando comparado as respostas dos alunos entdegstam a da bibliotecaria, pode-
se verificar que para as opcoes: facilidade emreéraroos materiais procurados, consultas on-
line, acervo novo e funcionarios sempre disponipeaisa ajudar, eles atribuiram as mesmas
notas.

Ja para as opcOes atendimento rapido e matermaraerganizados, a bilbiotecéaria
considera o excelente, enquanto que os alunossidesam bom.

Na questdo seguinte, foram solicitados informar quanelhor maneira de organizar

uma biblioteca universitaria, respostas apresestadarafico 8.

Manualmente,
atraves de
fichas
catalograficas e
arquivos

m Midia, com
acervo
digitalizado

Grafico 8. Melhor forma de organizar uma bibliotecauniversitaria
Fonte: Pesquisa direta (2010)

De acordo com o exposto no grafico 8, constataisesgmente 11% (n=9) apontaram
ser o método manual (através de fichas catalogsafec arquivos) a melhor forma para
organizar, enquanto que os demais 89% (n=76) cenasid que em processo automatizado,
com acervo digitalizados é a melhor forma parariega uma biblioteca universitaria.

Destaca-se que a biblioteca da FAMETRO tem um acemvtorno de 13 mil itens, no
primeiro semestre de 2009 realizou aproximadam2Btmil empréstimos, e o atendimento
médio diario realizado pela bibliotecaria sdo d@ pessoas, dentre alunos, professores e
funcionarios, assim ficaria invidvel um controlemal.

Em seu questionario a bibliotecaria foi solicit@farmar qual a principal dificuldade
encontrada no processo de informatizacdo da leiohotda FAMETRO, em resposta
apresentou que foi a falta de profissionais qualdos para apoiar tal processo.

Mas, apesar das dificuldades, a Profissional darnmicao destaca trés beneficios
obtidos com a informatizagéo: facilidade em en@ntnateriais procurados, atendimento

rapido e consultas on-line.
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A respeito deste item informatizado, o INEP destqga 55,5% das universidades
apresentam em suas bibliotecas o servi¢o de pedgbitografica automatizado.

Na sequéncia do questionario, os alunos entreastddram perguntados se ja
procuraram algum material e o mesmo foi dado comspodivel sendo que ndo estavam de

fato na biblioteca. Verifica-se percentuais noig®.

Sim

= MN&o

Grafico 9. Material dado como disponivel sem
gue esteja na Biblioteca universitaria
Fonte: Pesquisa direta (2010)

Em resposta, destacam que 22% (n=19) responderammimue 78% (n=66) afirmam
gue nao, ou seja, sempre encontravam 0S matenaiscgnstavam como disponiveis no
sistema da biblioteca. Em dados do INEP (2004)ades-se que 78,6% dos que procuram o
acervo de periédicos em bibliotecas universitarg&® considerados atualizados ou
parcialmente atualizados.

Na questdo seguinte, perguntou-se aos entrevistseloges conseguem encontrar
facilmente os materiais que procuram na bibliotdaaFAMETRO. Respostas conforme o
gréfico 10.

204, Conccrdo
plenamente

m Concerdo

Discordo

Discordo
plenamente

Grafico 10. Facilidade em encontrar materiais que
procura na Biblioteca universitaria
Fonte: Pesquisa direta (2010)
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Nessa questdo, verifica-se que 6% (n=5) concordEmamente que conseguem
encontrar facilmente os materiais que procuramiblgoteca, 80% (n=68) concordam, 12%
(n=10) discordam e 2% (n=2) discordam plenamente.

Um fator a ser considerado € que alunos veteraadgauldade provavelmente ja
realizaram um maior numero de pesquisas que alma@snovos, e quando se verifica dados
da tabela 1 — semestre cursando, nota-se que F#egdondentes) estdo no primeiro ano na
faculdade.

Em complemento a esta analise, na questdo seg@imaspondentes do estudo foram
perguntados sobre qual sua principal dificuldadbuszar estes materiais, conforme pode ser

observado no gréafico 11.

Néao estao
catalogadas
carretamente

B Nioestao no

37% local carreto

Acervoantigo

13%

Sistema lento,
dificultandoa
procura on-ine

Grafico 11. Principal dificuldade ao buscar
materiais na Biblioteca universitaria
Fonte: Pesquisa direta (2010)

Verifica-se que 9% (n=8) dizem que a principalaliflade é que os materiais ndo
estdo catalogados corretamente, 41% (n=35) dizogueesmos nao estdo no local correto,
13% (n=11) diz que o acervo é antigo, e, 37% (n=&lhmam que o sistema é lento,
dificultando a procura on-line.

E comum em bibliotecas universitarias encontraivis@ de materiais disponivel
classificado por cursos, no entanto, uma divis&nmagm algumas situacbes poderia ser
prejudicial no momento de uma pesquisa mais gérajue provavelmente levou 41% dos
alunos entrevistados a considerar que os matedai®stao no local correto.

Em seguida, pediu informar dentre sete op¢cdesé&uahsiderado de maior qualidade

na referida biblioteca, o grafico 12 retrata apostas:
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Facilidade em encontrar
os materiais procurados

2% B Atendimento rapido

Consultas e reservas on-

line

Acervo novo

4%

LA Vateriais sempre
organizadcs

® Funcionarios sempre
disponiveis para ajudar
Acervo limpo

Grafico 12. Itens de maior qualidade na Bibliotecala
FAMETRO
Fonte: Pesquisa direta (2010)

O grafico 12 mostra que 29% (n=25) dos responderexiitam que a facilidade em
encontrar os materiais procurados em sua opin@dadtem de maior qualidade, 41% (n=35)
consideram ter o atendimento rapido € mais imptatét?% (n=2) destacaram as consultas e
reservas on-line, 4% (n=3) optaram pelo acervo nt¥2é6 (n=10) informaram ser materiais
sempre organizados, 10% (n=8) escolheram funciam&empre disponiveis para ajudar, e
2% destacou que ter um acervo limpo é o item queadea maior qualidade em uma
biblioteca.

Em complemento, na questdo seguinte os responddetde questionario foram
perguntados dentre os mesmo sete itens qual éeoado de menor qualidade na biblioteca
em estudo. Respostas verificadas no grafico 13.

Facilidade em encontrar
os materiais procurados

m Atendimento rapido

Consultas e reservas on-
26% line

Acervonovo

Materiais sempre

38% organizados
o - -
® Funcionarios sempre

disponiveis para ajudar
Acervolimpo

Grafico 13. Itens de menor qualidade na Bibliotecda
FAMETRO
Fonte: Pesquisa direta (2010)
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No grafico 13 mostra que 26% (n=22) consideram ajdi@cilidade em encontrar os
materiais procurados € o item de menor qualidadgy {n=11) destacam o atendimento
rapido, 38% (n=32) as consultas e reservas ondiite(n=8) optaram pelo acervo novo, 6%
(n=5) informaram materiais sempre organizados, 6&6) escolheram funcionérios sempre
disponiveis para ajudar, e 2% (n=2) afirmou queagervo limpo € o item que destaca menor

qualidade nesta biblioteca.



5 CONCLUSAO

Ao término desta monografia, pode-se afirmar gpeoposta inicialmente planejada
foi plenamente atingida, constatando-se a fundaheimhportancia de um correto
planejamento de gestdo da qualidade no ambientkildlastecas universitarias, a fim de que
sejam utilizados os minimos recursos possiveignsge pessoal, financeiros, materiais e
operacionais, garantindo a satisfacdo de seusios@o minimo de esforco possivel de seus
funcionarios, haja vista contar com um ambienterimd organizado, harmonioso e com
informacdes de facil acesso.

O desenvolvimento deste estudo permitiu a verifioade que, em sua historia
evolutiva, as idéias que permeiam 0 gerenciamentauhlidade total em servicos vém
passando pela incorporacao de novos elementos, @gefalcancarem os resultados esperados.
Mesmo assim, ainda apresentam alguns problemagmpaesam ser corrigidos, evitando
complicagbes maiores no futuro.

Com essa pesquisa pode-se verificar que um dogesaguivocos de um programa
de qualidade total voltado ao setor de servicosiénples transposicao de pacotes gerenciais
prontos, criados especificamente para outra orgaa com uma realidade sociocultural
diferente, tendendo, consequentemente, a geracaonléos. Solugdes prontas ndo surtem
as respostas desejadas, uma vez que nao permitevarfieacdo mais pormenorizada do
problema a ser enfrentado na empresa.

Outro ponto verificado ao longo deste trabalhoigportancia da eficiéncia, pois €,
sem duavida, um aspecto que deve ser consideradudguse pretende implementar um
programa de qualidade total nas organiza¢cfes deoer3om sua adocédo, visa-se a reducao
dos custos e, principalmente, dos desperdicios. tBato, deve verificar uma nova dimensao
do custo-beneficio, assim, a qualidade total nése e desvincular desses aspectos, pois
tenderia ao fracasso imediato.

O alcance desta proposta foi possivel mediantedisarda qualidade total em seus
conceitos, caracteristicas, possibilidades de plieagao, verificando a importancia de sua
correta utilizacdo a fim de reduzir custos, euitesperdicios, reduzir o tempo de execucao de
suas atividades, diminuir as etapas produtivase enitros.

Para tanto, foi primordial caracterizar as orgagoea e as instituicbes de ensino
superior (universidades), assim como analisar nefi@os que podem ser alcancados atraves

de um programa de qualidade e identificar as caniatitas da Biblioteca da Fametro.
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Ao longo desta pesquisa constatou-se que a mai@riamostra populacional da
pesquisa possui 0 habito de frequentar assiduidanadniblioteca da universidade em estudo.
Assim, acreditam que qualidade refere-se a adequded um produto ou servico as
necessidades do cliente, tornando-se Gtil ao pribbasumidor.

No que se refere ao conceito de qualidade em urbdotera universitaria
compreende-se como adequacao as necessidadesiélnesus ter livros novos, com edicoes
atualizadas. Nesse caso, acreditam que para thdafieaem seu atendimento, as bibliotecas
precisam possibilitar o acesso com facilidade ggreontrar os materiais procurados, bem
como acervo novo e atendimento rapido. Para isststatou-se a necessidade da Fametro
realizar parcerias e investimentos para adquirirsnligros e materiais académicos para
consulta de seus alunos, bem como contratar umgaegle atendimento treinada e
devidamente habilitada para atuar neste local.

Constatou-se a necessidade de serem realizadasria&lha qualidade da biblioteca
em estudo no que se refere a consultas on-linegiatento rapido, acervo novo e facilidades
em novos alunos de encontrar os materiais. Toddas concordam sobre a importancia de
terem uma biblioteca organizada em formato digitaha tendéncia da atual era da
informagdo em que as pessoas estdo em busca deezadeis informacdes de forma rapida
e facil, sem perda de tempo.

Um ponto forte encontrado na qualidade da bibleteciversitaria pesquisada foi a
facilidade em encontrar os materiais procurados) bemo se constatou que 0s usuarios
reconhecem que raramente livros sdo dados comordigis e estdo em uso ou emprestados
a outros alunos. De outra forma, as principaisdlifiades relatadas foram o fato de o sistema
ser lento, dificultando a busca on-line e o fatoodemateriais ndo estarem disponiveis nos
locais indicados.

Diante do exposto, constatou-se que os itens derngaialidade na biblioteca da
instituicdo de Ensino Superior pesquisada saormmbento rapido, a facilidade em encontrar
0S materiais procurados, a organizacao e os fuacamserem treinados e disponiveis para
ajudar.

Desse modo, a fim de aperfeicoar a qualidade caideaf biblioteca, deixa-se como
sugestao:

- Trocar os computadores e sistemas operacionaioyitoos mais modernos que
facilitem a consulta e tornem o0 acesso mais rapido.

- Aquisicao de novos livros e outros materiais éoados.

- Fechar convénios em editoras para aquisi¢cao desrivros
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- Digitalizar os livros e materiais académicos nwoasultados respeitando a Lei de
Direitos Autorais.

Ciente de que este trabalho alcancou a propostalmente planejada, mas ainda
pode ser aperfeicoado, deixa-se como sugestao esgaipa complementar, envolvendo uma
amostra populacional maior bem como um confrontm cs percepcdes de diversos

bibliotecarios sobre a gestdo da qualidade nedbécate.
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APENDICE A — QUESTIONARIO

UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA

O presente instrumento de pesquisa intitulado QUWDE EM
BIBLIOTECAS: UM ESTUDO NA BIBLIOTECA DA FACULDADE METROPOLITANA
DE FORTALEZA - FAMETRO visa cumprir com o0s requisitpara conclusdo do Curso de
Biblioteconomia do Departamento de Ciéncia da mbogdo da Universidade Federal do
Ceara. (UFC)

Solicitamos sua colaboracdo para responder as dgsestlaboradas. Cabe
enfatizar a importancia da sua participacao, bemocaformar que os resultados encontrados
serdao apresentados na concluséo desta pesquisa.

Desde ja agradeco sua colaboracao.

Graduando: Jordan Jesseé Lima

Orientadora: lvone Bastos Bonfim

PARTE | — SUJEITO DA PESQUISA

1) Género:

() Masculino

( ) Feminino

2) Faixa etéria:

( ) Até 20 anos

( ) De 21 a 25 anos

( ) De 26 a 30 anos

( ) De 31 a 35 anos

() Acima de 35 anos

3) Profissao:

( ) Somente estudante

() Profisséo liberal

() Autbnomo

( ) Empregado de empresa privada
( ) Empregado de empresa publica

4) Qual semestre esta cursando?
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5) Qual o seu curso?

6) Qual a freqiiéncia com que visita a biblioteca dfaculdade?
( ) Raramente

( ) Semanalmente

( ) Quinzenalmente

( ) Mensalmente

PARTE Il — QUALIDADE EM BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

7) Como vocé conceitua qualidade?

( ) Qualidade é qualquer coisa que o clientejdeseaecessita. E, uma vez que 0s requisitos
e gostos do cliente estdo sempre mudando; a sopgg@odefinir qualidade em turnos do
cliente é realizar constantemente uma pesquisa puate (MIRANDA, 1995).

( ) Qualidade é muito mais de que algumas estestém técnicas estatisticas. E, antes, uma
questao de deciséo, que se reflete em politichsnd®namento da organizacao (PALADINI,
2001).

( ) Qualidade refere-se a adequacdo de um praxutgervico as necessidades do cliente,
tornando-o util ao publico consumidor (GARVIN, 2005

( ) Outros, favor citar:

7.1) E como conceitua a qualidade em bibliotecas wersitarias?

( ) E a adequacio a necessidade dos usuarios

( ) E ter livros atualizados

( ) E a adequacio a disposicéo dos livros

( ) E ter facilidade no acesso aos livros

8) Em bibliotecas universitarias, qual o principalaspecto que precisa existir a fim de ter
qualidade? Assinale somente uma resposta.

) Facilidade em encontrar os materiais procasad

) Atendimento rapido

) Acervo novo

(

(

( ) Consultas e reversas on-line

(

() Materiais sempre organizados
(

) Funcionarios sempre disponiveis para ajudar
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9) Analise os itens abaixo com relacdo a qualidad#a biblioteca desta universidade.

Assinale somente uma resposta.

ITEM: EXCELENTE | BOM | REGULAR | PESSIMO

Facilidade em encontrar os materigis
procurados

Atendimento rapido

Consultas e reversas on-line

Acervo novo

Materiais sempre organizados

Funcionarios sempre disponiveis para
ajudar

10) Em sua opinido, qual a melhor forma de organizauma biblioteca universitaria?
( ) Manualmente, através de fichas catalografcasjuivos
( ) Em midia, com o acervo digitalizado
11) Alguma vez ja procurou algum material dado comalisponivel e que ndo estava de
fato na biblioteca?
( )Sim
( ) Nao
12) Vocé consegue encontrar facilmente os materiajsie procura nesta biblioteca?
() Concordo plenamente
( ) Concordo
( ) Discordo
( ) Discordo plenamente
12.1) Qual a sua principal dificuldade ao buscar ¢éss materiais?
() Nao estéo catalogados corretamente
() Nao estéao no local correto
() Acervo antigo
( ) Sistema lento, dificultando a procura on line
13) Em sua opinido, quais os trés itens de maior glidade nesta biblioteca?
) Facilidade em encontrar os materiais proasad
) Atendimento rapido

) Consultas e reversas on-line

) Materiais sempre organizados

(

(

(

() Acervo novo
(

() Funcionérios sempre disponiveis para ajudar
(

) Acervo limpo



14) Em sua opinidao, quais os trés itens de menor gjidade nesta biblioteca?
) Facilidade em encontrar os materiais proasad
) Atendimento rapido

) Consultas e reversas on-line

) Materiais sempre organizados

(

(

(

( ) Acervo novo
(

() Funcionérios sempre disponiveis para ajudar
(

) Acervo limpo
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APENDICE B — QUESTIONARIO A BIBLIOTECARIA

UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA

O presente instrumento de pesquisa intitulado QUWDE EM
BIBLIOTECAS: UM ESTUDO NA BIBLIOTECA DA FACULDADE METROPOLITANA
DE FORTALEZA - FAMETRO visa cumprir com o0s requisitpara conclusdo do Curso de
Biblioteconomia do Departamento de Ciéncia da mbogdo da Universidade Federal do
Ceara. (UFC)

Solicitamos sua colaboracdo para responder as dgsestlaboradas. Cabe
enfatizar a importancia da sua participacao, bemocaformar que os resultados encontrados
serdao apresentados na concluséo desta pesquisa.

Desde ja agradeco sua colaboracao.

Graduando: Jordan Jesseé Lima

Orientadora: lvone Bastos Bonfim

PARTE | — SUJEITO DA PESQUISA

1) Formacgéo académica:

2) Tempo de atuacdo como bibliotecaria:

3) Tempo de atuacéo na biblioteca desta faculdade:

4) Namero médio de pessoas atendidas por dia:

5) Principais materiais procurados?

PARTE Il — QUALIDADE EM BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

6) Como vocé conceitua qualidade?

( ) Qualidade é qualquer coisa gue o clientejdeseecessita. E, uma vez que 0s requisitos
e gostos do cliente estdo sempre mudando; a sopag@odefinir qualidade em turnos do
cliente é realizar constantemente uma pesquisa guate (MIRANDA, 1995).

( ) Qualidade é muito mais de que algumas estesté@y técnicas estatisticas. E, antes, uma
questdo de decisado, que se reflete em politichsndenamento da organizacédo (PALADINI,
2001).
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( ) Qualidade refere-se a adequacdo de um pramutgervico as necessidades do cliente,
tornando-o util ao publico consumidor (GARVIN, 2005
6.1) E como conceitua a qualidade em bibliotecas wersitarias?
( ) E a adequacio a necessidade dos usuarios
( ) E ter livros atualizados
( ) E a adequacio a disposicéo dos livros
( ) E ter facilidade no acesso aos livros
7) Em sua opinido, em bibliotecas universitarias, upl o principal aspecto que precisa
existir a fim de ter qualidade?
) Facilidade em encontrar os materiais proasad
) Atendimento rapido

) Consultas on-line

(

(

(

( ) Acervo novo
( ) Materiais sempre organizados

() Funcionérios sempre disponiveis para ajudar
() Acervo limpo

8) Como vocé avalia a qualidade desta biblioteca iversitaria quanto aos itens abaixo:

ITEM: EXCELENTE BOM REGULAR
Facilidade em encontrar os materipis
procurados

Atendimento rapido

Consultas e reversas on-line

Acervo novo

Materiais sempre organizado

Funcionarios sempre disponivei
para ajudar

S

9) Em sua opinido, qual a melhor forma de organizauma biblioteca universitaria?

( ) Manualmente

( ) Eletronicamente

10) Qual foi a principal dificuldade encontrada noprocesso de informatizacdo desta
biblioteca?

( ) Catalogar os materiais

( ) Falta de apoio da direcao da universidade

( ) Falta de profissionais qualificado para apoia

( ) Falta de um sistema adequado para compoftamacgoes

11) Quais os principais beneficios foram obtidos?




) Facilidade em encontrar os materiais proasad
) Atendimento rapido

) Consultas e reversas on-line

) Acervo novo

) Materiais sempre organizados

) Funcionarios sempre disponiveis para ajudar

) Acervo limpo
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