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RESUMO

Focaliza questdes organizacionais enfrentadas por profissionais da infor-
magao, evidenciadas pelas mudangas ocasionadas e pela evolugao das tecnologias da
informacao (Tl). Objetiva mostrar, principalmente, a exceléncia na qualidade dos servi-
cos prestados, mediante a utilizagao das ferramentas da Administragdo, como também
da adequacgao as novas tecnologias. Avalia os servigcos prestados pelas bibliotecas da
Universidade Estadual do Ceara, no que conceme a contextualizagdo do usuario, por
meio de questionario. Conclui com a énfase na importancia da avaliagdo e delineamen-
to de agdes futuras, para a implementagcao de solugdes, ante o desafio enfrentado pela
biblioteca, a fim de rever suas atribuigdes, produtos, servigos, bem como o relaciona-

mento com o publico para, assim, garantir seu espacgo.

PALAVRAS-CHAVE: Bibliotecas Universitarias; Qualidade em Servigos; Inovagdes

Tecnolégicas.




ABSTRACT

It focalizes subjects organizational faced by professionals of the informa-
tion, evidenced, for the change caused for the evolution of the technologies of the infor-
mation (TI). aims to show mainly the excellence in the quality of the rendered services,
through the use of the tools of the administration, as well as, of the adaptation the new
technologies. It evaluates the services rendered by the libraries of the State University of
Ceara, in what it concerns the user's contextualization, through questionnaire. It con-
cludes emphasizing the importance of the evaluation and delineating future actions, for
the implementation of solutions, front the challenge that faces the library, of reviewing its
attributions, its products, its services and the relationship with the public and this way to

guarantee its space.

KEY-WORDS: Academical libraries; Quality in Services; Technological innovations.
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INTRODUGAO
1.1 Formulacgao do problema

Qualidade é o modelo administrativo que reconhece o atendimento como
objetivo, estabelece padrées, procura manté-los e melhora-los continuamente. (DEM-
MING, 1992)

E dotada do equilibrio entre quantidade, local e hora certos, que atende
100 (por cento) das necessidades e assim tem usuarios (clientes) satisfeitos. (DEM-
MING, 1992).

A Historia mostra que o sonho de obter servicos com qualidade esta pre-
sente na vida do homem desde a Antigiiidade, quando a idéia estava associada as me-
lhores condicdes oferecidas pela a natureza, como clima, alimentagao e qualidade do
ar.

Com a evolugao observamos atualmente que a qualidade, principalmente
nos servigcos, tem a priori que se adequar as novas tecnologias, perante a uma atitude

de politicas sociais, universalizagao e crescente conscientizagdo do usuario.

E importante frisar que, no mundo modemo, qualidade é um termo bastan-
te utilizado para uma gama de variados produtos e servigos.

Sobretudo com referéncia a servicos a qualidade pode se evidenciar na
confiabilidade, grau de resposta, empatia, seguranca e na competéncia para a executar

a prestacao.

Nesse contexto, a biblioteca como uma organizagao, que produz bens e

servigcos, precisa que estes sejam relevantes e com a melhor qualidade.




Nao podemos, entretanto, deixar de levar em conta as constantes pres-
sdes de natureza econdmica, social e tecnolégica, entre outras, a serem enfrentadas na

oferta de bens e servigos com qualidade, como também a valorizagao do usuario.

Os parcos recursos financeiros, principalmente, constituem uma realidade

de peso, com especialidade em se tratando de biblioteca.

A biblioteca sempre reconheceu o imperativo de servir e levou constante-
mente a sério iniciativas voltadas para a atengcao no atendimento, desenvolvendo uma
cultura orientada para a informag¢ao, de modo eficaz, acordando com a integragao de

duas fontes: pessoas e servigos.

Essa visao conscientiza bibliotecas e organizagées em geral na idéia de
que para sobreviverem e serem bem-sucedidas, tém de compreender seu usuario e 0s
beneficios que ele busca diante do advento de oportunidades oferecidas, sobretudo
pela tecnologia, que interfere na atualidade de modo significativo na forma como vive-
mos, nas atividades que desempenhamos, na criagao de conhecimentos e no modo

como esses conhecimentos sao levados ao dominio publico.

As novas tecnologias beneficiaram as bibliotecas, entre outros, com sis-
temas de servigos informatizados, o que resultou em padronizagao, aumento de efici-
éncia, interligacao por meio de redes, enfim, melhoria nos servii:os oferecidos.

Os sistemas informatizados concentram-se nas atividades de processa-
mento, aquisicdo de materiais, catalogos em linha de acesso ao publico (OPACS), con-
trole de circulagao, informagao gerencial, empréstimos entre bibliotecas e informagéao

comunitaria.

E assim a colegao é organizada para beneficiar uma populagao de usua-

rios reais ou em potencial, de modo a termos facil acesso ao conteido, tendo como
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preocupagao fundamental a manutengao do acervo, o monitoramento do paradeiro dos

documentos dando o conhecimento da disponibilidade e da situagcao destes.

E facil cogitar sobre o mundo eletrdnico do futuro, quando havera iname-
ras providéncias que as organizagdes deverao adotar, de modo a criar eficiéncia e ade-
quacao; com referéncia a bibliotecas, junto com a preservagao do patriménio cultural e

inumeros formatos de amazenagem e recuperagao da informagao.

No mundo globalizado, a biblioteca conta com grande aliada - a internet -
sociedade da informagao na qual o usuario é o foco e cujas aplicagées refletem em po-

tencial o emprego das tecnologias em busca de solugoes.
1.2 Justificativa

Temos a nova ordem mundial configurada por fenémenos como a globali-
zacao, a explosao da informagao e a Intemet, que concorrem para o aumento do nivel
de exigéncias do usuario, cada vez mais esclarecido, forgcando as organizagdes a bus-
carem alternativas para garantir os seus objetivos. E de entendimento comum a idéia
de que estes fatos ocasionam o desenvolvimento de servicos com qualidade superior. A
qualidade nos servigos prestados é o referencial. Esta qualidade depende cada vez
mais do percentual de inovagao, tecnologia, entre outros, a ela incorporados. Sao fato-
res primordiais que se tratados de forma eficiente, estarao serﬁpre em posicao de des-
taque no seu campo de atuagdo. Para tanto, as organizagdes devem reconhecer que o
conhecimento & indispénsével, € a principal matéria-prima atrelada a objetivos estraté-

gicos e agdes diversas.

Com base nesse argumento, este estudo analisa a qualidade, enfatizando
o uso das ferramentas administrativas e a adequacao dos servigos prestados as novas
tecnologias, elemento facilitador apropriado ao gerenciamento deste acervo de conhe-

cimentos e praticas.
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Para tanto, apoia-se em tedricos e focaliza as bibliotecas da UECE, avali-
ando-as mediante analise de dados, colhidos em questionarios, aplicados aos usuarios,
registrando assim as mudangas comportamentais consoantes a interpretacao e a men-

suragao dos resultados.

Como o contexto nas organizagées mudou, alteram-se as necessidades
de informagdes, em conseqiéncia do uso das tecnologias, que funcionam como arma
estratégica e facilitadora, atrelada ao desenvolvimento de atividades, de modo eficaz,
somadas a experiéncias, iniciativas, reuso de conhecimentos, com reflexos diretos so-
bre o desempenho na qualidade dos servigos prestados. Assim o correto entendimento
atua como alavanca de progresso e passa a interferir e influenciar de forma significati-

va.
1.3 Delimitagao do tema

Contempla as iniciativas voltadas para a melhoria da qualidade nos servi-

cos prestados por organizagdes ligadas a informacgao.

Abrange em seu escopo aplicagdes das tecnologias da informagéo e co-
municagao, embasadas por praticas administrativas, abordagens teodricas direcionadas
ao desempenho do profissional da informag&o, no seu campo de atuagao.

O foco esta direcionado para as bibliotecas da UECE, que, como as de-
mais unidades de informacao esta a mercé de questdes organizacionais e estratégicas,

decorrentes do processo onde estao envolvidas as organizagées num todo.
1.4 Estrutura do trabalho

O texto é formado por capitulos distintos que, de principio, discorrem em

estudo tedrico sobre a qualidade, evidenciando em seu contexto conceito e importancia,



bem como os aspectos relacionados com a qualidade nas prestagdes de servigos. Res-
salta nesse instante as questdes referentes ao usuario, abordando também o pensa-

mento dos tedricos. Assim sao dispostos os capitulos um, dois e trés.

O capitulo quatro consta de informagdes sobre a Instituicdo em estudo - a
Universidade Estadual do Ceara - e suas bibliotecas. Sdo dados coletados a partir de
registros historicos e relatérios de atividades desenvolvidas no decorrer das administra-

coes.

No capitulo cinco procuramos definir a avaliagao, apresentando conceitos

pertinentes, objetivos e tipos de avaliagao.

Em seguida no capitulo seis trazemos a metodologia, evidenciando a po-
pulagao, a amostra dos dados recolhidos em questionario aplicado aos usuarios das
bibliotecas em exame. Nesse capitulo, mostramos a analise dos resultados quanto ao
grau de satisfagao dos servigcos encontrados e grau de importancia dos servigos dese-

jados.

No capitulo sete estdo as conclusdes gerais e recomendagdes para agdes

futuras. Seguem-se as referéncias e anexo.
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2 OBJETIVOS

2.1 Geral

Do exposto, desponta como objetivo principal deste trabalho: avaliar a quali-
dade dos servigos oferecidos pelas bibliotecas da UECE, ante as novas tecnologias.
Para isto, serdao observadas as questées de ordem organizacionais, relativas a satisfa-
¢ao das necessidades do usuario, de forma a potencializar todo o processo relacionado
ao atendimento. Também sera destacada a importancia com relagao aos servigos dese-

jados.

Além das questdes organizacionais, serao observadas também aquelas rela-
cionadas ao uso das tecnologias de informagao como elemento facilitador para o ade-
quado gerenciamento do conhecimento, como também a problematica que enfrenta a
biblioteca de rever suas atribuicdes, produtos e servigos e o relacionamento com o pu-

blico.

Diversos sao os desafios que conduzem o profissional da informagao ao de-
senvolvimento de praticas condizentes com o compromisso, a presteza, o bom senso,
entre outras, em sua rotina de trabalho para assim atingir o seu intento, relativamente a

biblioteca e ao seu usuario.

2.2 Especificos

Temos como objetivos especificos:

» ldentificar alternativas estruturais e da gestao adequadas a
nova realidade tecnoldgica;
- » verificar o desempenho dos servicos em funcionamento na
atualidade; e
» observar o grau de percepg¢ao na melhoria da qualidade de

vida do usuario em relagcao aos servigos prestados.




[sonure]

3 FUNDAMENTAGAO TEORICA

3.1 Conceito de qualidade

O termo qualidade pode ser utilizado de muitas maneiras e para uma varieda-
de de significados: para uns, representa investimento; um compromisso assumido. Para
outros, como algo que atende ou excede as necessidades e expectativas em relagao a

um bem ou servigo.

Para K. Ishikawa apud Drugg (1994, p.5)

A Qualidade significa qualidade de trabalho, qualidade de servi-
¢o, qualidade de informacgao, qualidade de processo, qualidade
de divisdo, qualidade de pessoal, incluindo operarios, engenhei-
ros, gerentes e executivos, e etc. qualidade de sistemas quali-
dade de empresas, qualidade de objetivos, etc.(...). E a quali-
dade em todas as suas manifestagoes.

A qualidade é um fator de grande importancia para o bem suceder e a eficién-
cia no atingimento de metas definidas. Torna-se a diferenga entre o sucesso e o nao-
sucesso, referencial que possibilita a conquista num continuum de esforgo para ser
maior. Denota a oportunidade de continuar crescendo, enquanto contribui de forma po-

sitiva para o bem comum.

Seguindo a linha administrativa de Chiavenato (1989, 128-129), temos respal-
do significativo quanto ao nivel de qualidade nos servigos, tal nao acontece com Gilbert
(citado em DRUCKER,' 2000) que seguindo a linha tayloriana, desenvolveu o estudo de
“‘tempos e movimentos "como técnica administrativa basica para a racionalizagdao do
trabalho, demonstrando niveis elevados de eficiéncia e dai ocasionando maior produti-
vidade.

Para Demming (1992), o homem é o item mais importante para o sucesso de
uma organizagao, pois a produtividade melhora a medida que a qualidade melhora.

Qualidade é tudo o que alguém faz ao longo de um processo para garantir que o usua-
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rio obtenha o que ele precisa (LOBOS 1991 citado em Juran e Armstrong, 1995). Quali-

dade é adequacao ao uso. (JURAN, 1990).

Uma organizagao atua com qualidade para atender os interesses do usua-
rio e, conseqientemente, quem determina se existe ou ndo qualidade é o usuario e nao

a instituicdo. A énfase esta no usuario e ndo no produto ou servigo.

Vemos entao, que o fundamental, a esséncia do trabalho, esta nas pesso-

as: tanto nas que trabalham como naquelas que usufruem. Ao usuario cabe detectar a

qualidade.
Outro aspecto relevante sobre a qualidade esta presente na obra Drum-

mond (1989, p.89), que define a qualidade por intermédio da consideragao dos seguin-
tes instrumentos:

»  politica de qualidade - somatoério da diregao e da intencao
de uma empresa, a qual determina como a qualidade é
considerada;
gerenciamento da qualidade - composto por todos os as-

>
pectos gerenciais da qualidade que determinam e imple-

mentam a politica de qualidade;

qualidade assegurada - todas as agoes planejadas para
oferecer a confianga necessaria a satisfagdo dos usuarios.
» controle de qualidade - feramentas utilizadas para aferir a
' qualidade obtida e, comparando-a com a desejada, diag-
nosticar a necessidade de aperfeicoamento; e

sistema de qualidade - estrutura mais ampla de normas,

>
procedimentos e recursos necessarios a implementacao

do gerenciamento da qualidade.
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Outra abordagem sobre a qualidade situa-se na teoria das relagdes hu-
manas, nos estudos sobre lideranga (White e Liippitt), onde foram verificados o compor-

tamento do lider e a reagao dos membros do grupo. (CAMPOS, 1992)

As experiéncias de Hawtorne (1927-1932), em conjunto com as lideran-
¢as, fizeram com que alguns pesquisadores concentrassem sua atengédo na comunica-
¢ao como um fendmeno social e uma atividade gerencial que influenciaria na melhoria

da qualidade do trabalho, no sentido de proporcionar um melhor desempenho.

Na abordagem de Peter Drucker notamos uma preocupag¢ao com a quali-

dade a partir da visdo voltada para o aspecto da eficiéncia. (DRUCKER, 2000)

Ha uma crescente consciéncia de que bens e servicos de alta qualidade
reduz custos de (re) trabalho, refugo. E, mais importante, boa qualidade faz usuario sa-
tisfeito. (DRUCKER, 2000)

3.2 Qualidade em servigos

Com a busca da melhoria da qualidade, passou a ser prioridade das diver-
sas organizagées, inclusive das prestadoras de servicos voltadas para a informagao, o
emprego de mecanismos diversos, para haver sempre atualizagdo acompanhando a

modernidade.

-

E necessario, pois, aperfeicoamento continuo da qualidade para o usuario
desde sua pesquisa, seu tratamento e principalmente sua disseminagdo. A cada dia,
esse usuario se torna mais exigente, apressado na obtencao de resultados, com infor-
macao exclusiva, eficiente e direcionada a sua necessidade; necessidade de velocida-

de, multidimensionalidade, flexibilidade, criatividade e solugao.

Na realidade, ndao podemos pensar em biblioteca, sem que tenhamos uma
visdo direcionada ao grau de satisfagdo do usuario, em qualidade nos servigos presta-

dos.
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Sendo essa satisfacao o ponto “X” da questao usuario/qualidade, devem

ser observados alguns aspectos, a saber:

» desempenho - qualidade intrinseca do servico (auséncia de
defeitos e presencga de caracteristicas que irdo agradar);

» disponibilidade - atendimento no prazo certo, na quantidade
certa; e

» servigos associados - com seNicos associados devem ser sa-
tisfatérios varios fatores, tais como garantia, assisténcia técni-
ca, atendimento e cortesia. (JURAN, 1990)

Garvin (1995) entende que, na dimensao da qualidade em servi¢o, ha cre-
dibilidade e que a publicidade estimula o “boca-a-boca” favoravel, aprimorando a per-
cepcao de valores, além de levantar o moral e aumentar a lealdade. Organizagées nao

sobrevivem sem qualidade, ndo importando quao atraente seja sua publicidade.

Para conquistar pela qualidade dos servigos € importante que as ativida-
des sejam executadas em patamares compativeis com a satisfagcdo e expectativa do
usuario. O desejado, que reflete o servico a receber, e 0.adequado, que reflete o acei-
tavel ao usuario.

Uma zona de tolerancia separa os dois niveis, sendo que um desempenho

abaixo dessa zona ocasiona frustragdo no usuario. Também faz parte da qualidade a:

» confiabilidade - capacidade de prestar o servico prometido de
modo confiavel e com precisao;

» tangibilidade - aparéncia fisica das instalagdes, equipamentos
e materiais de comunicagao.

» sensibilidade - disposi¢ao para ajudar o usuario e proporcionar
presteza no atendimento;

» empatia - atengao e carinho dispensados;
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» comunicagcao - manutencao de informagcées em linguagem
compreensivel, fornecendo instrugées adequadas; e

» imagem - visdao ou conceito formado sobre a organizagao, ins-
tituicdo. (GARVIN, 1995)

O usuario percebe o servico de maneira diferenciada, havendo assim uma
fonte de estimulos para a percepgao, além de fatores como necessidades e estado de
animo. (GARVIN, 1995).

De acordo com Las Casas (1999, p.17), os aspectos fisicos da percepcgao

podem ser:

» similiaridade - elementos similares tendem a ser percebidos
pelo individuo como parte de um conjunto e o usuario tende
a generalizar sua experiéncia em relacao aos servigos;

» proximidade - as coisas proximas tendem a ser percebidas
como parte de um conjunto que pode ser usado para a for-
macao da imagem da organizagao; e

» continuidade - esta ligada a organizagao do servigco ofereci-
do.

E notério que o conhecimento desses principios ajuda na reflexao sobre
as caracteristicas gerais das necessidades e facilita a superagcao de suas expectativas.

Albrecht (2000, p.20) considera que proporcionar qualidade em servigos &
uma situagdo na qual uma organizagcdo fornece qualidade e servigos superiores aos

seus usuarios e funcionarios.

Dessa forma, uma organizagao deve satisfazer necessidades, resolver

problemas pertinentes e fonecer beneficios a todos os que com ela interagem.
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O principal de um servigo prestado € a manutencao do usuario e a atragao
de novos, que, se expressados em termos de atitude, correspondem a satisfagao do
usuario, ao conhecimento, integridade, eficiéncia, consideragdo e compromisso. (AL-
BRECHT, 2000)

Os servicos estao, em grande parte, diretamente relacionados com os
funcionarios da linha de frente. Estes dédo a imagem e por esse motivo devem estar
atentos, saber ouvir, detectar anseios, acatar boas sugestodes, isto €, tomar consciéncia
de que nao é um mero cumpridor de ordens, mas um parceiro na qualidade em servi-
¢os. (ALBRECHT, 2000)

3.3 Gerenciamento na qualidade dos servigos

Como o produto ou o servigco € o resultado de um processo a qualidade

somente pode ser assegurada mediante gerenciamento.

Assim, na gestao de servigcos em bibliotecas, &€ fundamental o entendimen-
to do processo, por meio da aplicagdo de programas, englobando tanto suas deficién-
cias como o desconhecimento das possibilidades, das associagcdes que possam trazer
ajuda, na busca dos objetivos da qualidade; e também podem ser mencionadas como

forcas restritivas na implementacao de tais programas.

. O gerenciamento da qualidade é uma filosofia que tem por finalidade me-
lhorar continuamente, a cada nivel, a cada area funcional da organizagao, utilizando

recursos financeiros e humanos. (CAMPOS 1992).

O custo para o desenvolvimento de projetos de qualidade contribui, so-
bremaneira, no sentido de coibir eventuais iniciativas; problemas relacionados com o
preparo do pessoal, para liderar processos da aplicagao de qualidade, também. (CAM-
POS 1992)
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Além de custos, a qualidade envolve, dentre outros:

A4

estabilidade - corresponde a assegurar o resultado do pro-
cesso ao longo do tempo, isto &, ter um processo previsivel,
capaz de manter um padrao; e

» flexibilidade - pressupde que o processo deva ser concebido,
de forma a ser capaz, de responder e adaptar-se as constan-
tes alteragdes, das necessidades do usuario em tempo habil.
(CAMPOS 1992)

O sucesso da organizagao depende fundamentalmente de trés elementos,
a saber: equipamentos e materiais, procedimentos e métodos (processos) e seres hu-
manos. (CAMPOS 1992)

A melhoria dos equipamentos e materiais se justifica principalmente diante
das novas tecnologias. E indiscutivel e em qualquer ambiente se faz imprescindivel. Os
processos devem ser conduzidos com o uso da analise, tendo como base fatos e dados.
Qualquer decisdo gerencial em qualquer nivel € assim precedida de analise, em oposi-
¢ao, as decisdes corajosas, com base em bom senso e arrojo. Para o elemento humano,
se fazem necessarios o conhecimento, a educagao e o treinamento. A exceléncia no ser-
vico é obtida por pessoas comprometidas, motivadas em ambiente participativo e favora-
vel a cn'gtividade. (CAMPOS 1992)

De acordo com Juran (1990), geréncia implica conduzir agdes de rotina e
acdes de melhoria”. Conduzir agdes de rotina significa permanecer no rumo atual, evi-
tando a perda das melhorias conquistadas, pois sé é aconselhavel se aventurar na im-
plementagcdo de uma nova agéo, se as anteriores ja estiverem consolidadas e rotiniza-
das. '

Conduzir agées de melhoria significa: suscitar a criatividade, reduzir custos,
olhar para fora e para o futuro. (JURAN, 1990).
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Somos tendentes a achar que sabemos a solugao, somente com base na
experiéncia ou naquilo que julgamos ser o conhecimento certo; no entanto, o verdadeiro
expert é aquele que alimenta seu conhecimento e experiéncia e desta maneira se asse-
gura de usar este conhecimento, experiéncia e, principalmente, tempo, na diregao certa.
Infelizmente nem todas as pessoas experientes e de profundo conhecimento sdo neces-
sariamente experts e tendem a ser barreiras na procura de verdadeiro conhecimento.
(CAMPOS 1992)

Para encontrar o verdadeiro caminho, € necessaria uma atitude humilde e
paciente. Precisamos reconhecer que, por mais experientes que sejam as pessoas, 0
conhecimento e a experiéncia sao finitos e imperfeitos. Esse reconhecimento fara os fa-
tos aparecerem. (CAMPOS 1992)

Deixe os fatos e os dados falarem.

Ja é possivel notar que o principio de organizagdo dominante, esta passan-
do do management para controlar a empresa, para a lideranga e assim trazer a tona o
melhor das pessoas e responder rapidamente as mudancgas. A nova forma de lideranga
reconhece que, ainda que capital e tecnologia sejam recursos importantes, hoje séo as
pessoas que fazem a diferenca. Para viabilizar o aproveitamento do potencial humano,
os novos lideres devem inspirar comprometimento e conceder poder as pessoas, com-
partiihando a autoridade.(...). Os desafios sao varios. Desenvolver uma visao clara do
futuro que tencionamos trabalhar, no sentido de alinhar objetivos, encorajar os empreen-
dedores, e assim galgar uma aprendizagem ao longo da vida. (NAISBITT e ALBU-
QUERQUE, 1989).
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4 UNIVERSIDADE ESTADUAL DO CEARA - UECE
4.1 Historico

A Universidade Estadual do Ceara — UECE teve iniciada sua criagdo com
a Resolugao do Conselho Diretor da Fundacao Educacional do Estado do Ceara — FU-
NEDUCE, em 05 de margo de 1975.

A pratica da agregacao de escolas e faculdades superiores também foi
adotada pela UECE. Assim foram incorporadas quatro autarquias estaduais e trés enti-
dades particulares, a saber: Escola de Administragdo do Ceara, Faculdade de Veterina-
ria, Faculdades de Filosofia do Ceara e Dom Aureliano Matos; Escola de Enfermagem
Sao Vicente de Paulo, Escola de Servigo Social de Fortaleza e o Conservatério de Mu-

sica Alberto Nepomuceno.

E interessante observar que a UECE, desde a sua implantagao, caracteri-
zou-se como uma instituicao voltada para a interiorizagao, como € o caso da incorpora-

¢ao da FAFIDAM (Faculdade de Filosofia Dom Aureliano Matos), em Limoeiro do Norte.

Posteriormente foram criadas as demais faculdades e centros:

» CECITEC Centro de Educacao, Ciéncias e Tecnologia da Re-
gido dos Inhamuns, em Tau3;

» FAEC Faculdade de Educacgao de Crateds;

FACEDI Faculdade de Educagao de ltapipoca;

» FECLESC Faculdade de Educacdo Ciéncias e Letras, em
Quixada; e

» FECLI Faculdade de Educagao de Iguatu.

A%

Também fazem parte da sua estrutura as unidades:

» Centro de Ciéncias da Saude(CCS);
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» Centro de Ciéncias e Tecnologia(CCT);
» Centro de Estudos Sociais Aplicados(CESA); e
» Centro de Humanidades(CH).

A UECE se propde ser uma instituicdo educacional com a vocagao pri-
mordial de se constituir centro produtor de conhecimentos em ateng¢ao primaria, carac-
terizando-se, neste sentido, pcr um aumento crescente de cursos de graduagao e pos-
graduacgao, do seu corpo docente e discente, e por constante formulagao de concep-

¢Oes para o seu desenvolvimento.

Para isso, a Universidade, consciente do seu papel, tenta evitar a obso-
lescéncia e manter o compromisso da qualidade dos servigos prestados, atenta as no-
vas tecnologias da informagdo e comunicagao, que apresentam propostas interessan-

tes para a interagao das comunidades praticas e afins.

Assim, com a ampliagao da oferta de cursos de graduagao e pés- gradua-
¢ao, tornou-se imperativo rever os servigcos oferecidos predominantemente no mundo
de hoje, voltados para as transformagdes ocorrentes no processamento e uso da infor-

magao.

Na qualidade de conhecedora das novas formas de registro e transmissao
de conhecimentos, a UECE sabe que estas sao utilizadas pelas organizagdes para pro-
porcionar uma integragao com vistas a facilitar a superagao das praticas impostas, aju-

dando inclusive a prevenir a fragmentagao informacional.

A velocidade das transformag¢des quanto ao processamento e uso da in-
formagao conduz as instituicées a reverem seus servigcos. A UECE pela sua caracteris-
tica de vanguarda, na area do ensino, pesquisa e extensao, voltada para a capacitagao

dos profissionais, ndo poderia ficar a margem desse procedimento.




E importante observar que, em todo o0 mundo, a educagdo superior cresce
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verticalmente e, em vez de universidades de elites, surgem grandes sistemas de ensi-
no, atendendo a milhées de estudantes de origem social diferenciada, de condigdes

econodomicas distintas e niveis educacionais e interesses diversos.

4.2 A Biblioteca Central da UECE e seus servicos

Historicamente, sua instalagao teve inicio-no mesmo ano da criagao da
Universidade, 1975. Seu acervo resultou em parte da reunido das colegdes das institui-
¢oes que a formaram. Tem como missao maior possibilitar suporte as atividades educa-

cionais, cientificas, tecnolégicas e culturais da UECE e da sociedade cearense.

E inserta num ambito multicampi de 08 bibliotecas, distribuidas 06 no inte-
rior e 02 em Fortaleza. Localizada no Campus do Itaperi, a Biblioteca possui area co-
berta de 1200m?, atende aproximadamente a 70.946 empréstimo/ano; com um acervo
impresso de 49.051 livros, 7.656 teses e dissertagdes e 6.649 monografias, cadastra-

das num sistema automatizado — Sisbiblio.

Disp6e, em seu quadro funcional, de bibliotecarios, pessoal de apoio, bol-
sistas da UECE, bolsistas de Biblioteconomia da UFC e digitadora. Funciona de segun-
da a sexta das 8 as 21h e aos sabados das 8 as 12h, oferecendo servigos e instala-

¢coes:

» Laboratério de Informatica para a graduagao, com acesso a in-
ternet;

» Laboratério de Informatica para pés-graduagdo, com acesso a
internet;

» Portal de periédicos da CAPES;

» Sala de acervo de livros raros e especiais;

» Sala de estudo individual e coletiva;

» Sala de projegao;
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» Servigco de comutagao on-line com IBICT/COMUT/BIREME;
» Servigco de Normalizagao de Trabalhos;

» Servigco de Referéncia Bibliografica;

» Servico de Reprografia; e

» Solicitagao de ISSN e ISBN para publicagbes UECE.

No sentido de emprestar maior relevancia ao seu papel, insere-se num
novo paradigma de cooperagao para tormar o acesso a informagao mais aberto, tendo
como base o uso das novas tecnologias sob o comando de componentes humanos.
Dessa forma, define agdes estratégicas para o desenvolvimento de um compartilha-
mento de acervo das bibliotecas universitarias do Estado do Ceara, contribuindo para o

desenvolvimento do Estado, ambito do cenario econdmico do Pais.

Com este propésito, apresentou a Fundagao de Apoio ao Desenvolvimen-
to Cientifico e Tecnologico do Ceara — FUNCAP a proposta de um projeto de comparti-
lIhamento com 05 universidades cearenses. A proposta é disponibilizar bases de dados
de texto completo com senha de acesso para os usuarios das universidades e posteri-
omente estender este consércio as faculdades distribuidas nos diversos municipios do
Estado.

A Biblioteca mantém convénio com a Biblioteca Nacional para cooperagao
técnica e o Programa Nacional de Leitura — PROLER, com a CAPES, com o Portal de

periddicos eletrénicos, do IBICT — que atua no contexto das novas tecnologias.

E fundamental que os servigos aqui apresentados sirvam de base para
uma avaliagao, visando a melhoria e a consolidagdao de uma biblioteca como “centro de
referéncia” pela exceléncia na qualidade dos servigos e pelo suporte informacional im-
presso (UECE, 2001), conforme definido em sua missdo, explorando os recursos das
tecnologias da informagao, informatica e telecomunicagées, a cada dia mais atuantes e

mais disponibilizados para todas as areas de atividades em nossa sociedade.

4.3 Bibliotecas setoriais
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As universidades estaduais tém caracteristicas préprias e devem ser ao
mesmo tempo universais e regionais, mantendo o compromisso com o Estado em sua
integridade, na capital e nos demais municipios, num arco que se estende sobre o ur-
bano e o rural. Por meio do ensino, da pesquisa e da extensdo, as universidades se
fazem presentes nas comunidades, com o conhecimento e a tecnologia que se torma-
ram indispensaveis para a solugdo de inumeros problemas sociais, como o das desi-
gualdades, da pobreza, dos cuidados com a saude, da alimentagao, das novas técnicas
de plantio e de produgao, do ensino de 1° e 2° graus,‘ entre inimeros outros(...). Sob
outra perspectiva, ja vimos que a interiorizacao do desenvolvimento situada como um
imperativo depende da interiorizagdo do ensino universitario, na medida em que é con-
dicdo para o desenvolvimento cultural, cientifico e tecnolégico. (LIMA, 1992 apud PI-
MENTA 1992; 92-3).

Como se sabe as faculdades da UECE localizadas fora de Fortaleza tém
por objetivo principal favorecer a interiorizagao, faciltando a comunidade o comprome-
timento com o seu contexto sociocultural. Essa comunidade, quando envolvida, tem a

oportunidade da apontar metas, fazer e desenvolver projetos para a sua regiao.

Cabe as faculdades:

> atender a demanda in loco, evitando assim o deslocamento da
populacao estudantil e os custos decorrentes;

- » reter o professor de nivel superior no seu local de origem, redu-
zindo o fluxo de desempregados;

» fixar o individuo na sua terra natal, diminuindo a concorréncia
na Capital e evitando a evasao escolar dos recursos humanos e
regionais;

- » melhorar as perspectivas econdmicas e sociais dos jovens, me-
diante a possibilidade de qualificacao de nivel superior; e |

» aumentar a eficiéncia dos ensinos de 1° e 2° graus. (MORAIS,
2000)
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Dentro desse contexto, sdao promovidas atividades educacionais, como
também atividades proprias, exigidas pela politica de desenvolvimento econémico e

social do Estado.

Cursos sao criados para que atendam as necessidades identificadas pelo

Estado e também para qualificar o corpo docente das instituicoes de ensino.

No tripé académico, o ensino reformula os ‘programas, dirigindo-os para a
realidade regional, na sua relagao com o universal. A pesquisa define suas prioridades,
na busca da compreensao dos fendmenos regionais, procurando opgdes concretas a
sua resolugdo. A extensao propicia maior engajamento de docentes e discentes em

projetos e atividades, como cursos, seminarios, encontros, eventos, e outros.
Sobre as faculdades localizadas fora da Capital, temos:

= CECITEC: Centro de Educacgao, Ciéncias e Tecnologia (Taua) 1995.

Criada no projeto nova UECE(1995) para atender a regidao dos Inhamuns -
Aiuaba, Ameiroz, Parambu, Quiterianépolis e Taua. Oferece os cursos de Ciéncias Bio-
l6gicas, Pedagogia e Quimica. A prioridade é formar docentes para melhorar o ensino

de 1° grau dos municipios.

. Na area extensionista, desponta com o Nucleo de Informatica e a oferta de

cursos voltados para o setor agropecuario € o Nucleo de Lingua Estrangeira.

A biblioteca da apoio aos cursos. Funciona pela manha, a tarde e a noite.

Nao conta com bibliotecaria, atuando com bolsistas.

= FACEDI: Faculdade de Educacao de Itapipoca (1983)
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Atende aos distritos: Icarai, Marinheiros, Aracatiara, Bela Vista, Assungao,
Barrento, Cruxata, e os municipios de Amontada, Miraima, Uruburetama, Trairi e Itapi-

poca (sede). Oferece os cursos: Ciéncias Biologicas, Pedagogia e Quimica.

Quanto as atividades académicas, predomina o ensino, mas desenvolve al-
guns trabalhos de pesquisa e extensao, ja contando com alguns projetos como Universida-

de Aberta e Grupo sem Fronteiras.

Sua biblioteca conta com bibliotecaria, auxiliares e bolsistas. Encontra-se em

fase de automacao.

= FAEC: Faculdade de Educacgao de Crateus (1983)

Atende a comunidade de Crateus e adjacéncias, oferecendo os cursos de

Ciéncias Biolégicas, Pedagogia e Quimica.
Sua atividade académica principal é o ensino, havendo esforgos no senti-

do de desenvolver trabalhos de pesquisa e extensao, no que ja conta com projetos em

andamento.
Sua biblioteca funciona com auxiliares e bolsistas, nos trés turnos.
= FAFLDAM: Faculdade de Filosofia D. Aureliano Matos (Limoeiro de Norte) 1968
Criada para atender as regides de Jaguaribe, Limoeiro, Morada Nova, Ta-
buleiro do Norte, Russas, Sao Joao do Jaguaribe, Jaguaretama, Jaguaruana, Quixeré,

Palhano, Jaguaribe, Alto Santo, Jaguaribara e Iracema.

Oferece os cursos de Fisica, Letras (Ingkés), Letras (Portugués), Matematica e Pedago-

gia.
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Seu objetivo principal € melhorar a qualidade do ensino da regidao, com a
formagao de professores. Mantém, no plano da pés-graduacgéo, os cursos de Metodolo-
gia do Ensino do 1° grau e Teoria da Pesquisa em Histéria. Sdo cursos realizados por
ocasiao das férias escolares, com alunos provenientes de varios estados do Nordeste,

espacializagao — latu sensu.

Quanto a extensao, mantém projetos de melhoria do ensino de Ciéncias e
Matematica. Conta com o projeto (Nudovale) Nucleo de Documentagéo do Vale do Ja-

guaribe, que tem por objetivo reaver a Histéria da regiao.

A biblioteca funciona com auxiliares e bolsistas sob a supervisdo do diretor

da Faculdade. Esta em periodo de automacgao.
= FECLESC: Faculdade de Educagao, Ciéncias e Letras do Sertdao Central (Quixada).

Atende a comunidade do Quixada e adjacéncias. Mantém os cursos de

Ciéncias Biolégicas, Fisica, Letras (Portugués e Inglés) e Pedagogia.

Tem participagao atuante, desenvolvendo inimeras atividades de exten-
sdo: seminarios, conferéncias, cursos, projetos, treinamentos, feiras, artes plasticas e

cordel.

A biblioteca funciona com bibliotecario, auxiliares e bolsistas. Esta em de-

curso de automagao.
= FECLI: Faculdade de Ciéncias e Letras de Iguatu (1978).

Atende a comunidade do Iguatu e proximidades. Mantém os cursos de Fi-
sica, Matematica e Pedagogia. Oferece pés-graduagdo em Administracdo Escolar, Ins-
pecao Escolar e Supervisdo Escolar (especializacao).
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Tem por atividade académica principal o ensino e, de forma nao sistemati-

ca, a pesquisa e a extensao.

Sua biblioteca conta com auxiliares e bolsistas. Estd em tempo de auto-
macgao.

As bibliotecas setoriais sdo formadoras de profissionais que agirdo sobre
cada realidade, criando respostas aos problemas surgidos no contexto social e econd-
mico, das diversas regidoes. Estdo sendo automatizadas, para em um futuro préximo, se
integrarem a Biblioteca Central.




5 AVALIAGAO DOS SERVIGOS PRESTADOS PELAS BIBLIOTECAS
UECE.

5.1 Avaliagcao — conceitos basicos

Biblioteca € compromisso social e histérico de ousadia, coragem, conhe-

cimento, informagao e comunicagao.

Vivencia no momento um processo de mutagao, dada as novas tecnologi-
as, o que implica necessariamente profundas mudangas e adequagdes dos valores so-
ciais, econdmicos, politicos e culturais, principalmente, ja que permeiam as relagdes
numa sociedade globalizada, que, consequentemente, integra e influencia a configura-

¢ao como um todo.

E primordial torna-las culturalmente relevantes em sua capacidade de cri-
acao e inovagao, extensiva a toda a sociedade, como também em exceléncia, pela

manutencgao e melhoria na qualidade dos servigos oferecidos.

A satisfacao das necessidades e as expectativas suscitadas, detectadas
por avaliagbes, dependem em parte de infra-estrutura e programas sistematicos partici-
pativos, que permitam constante reordenamento, consolidagao e/ou reformulagado de

acgoes.

O programa de avaliagao de servigos € um campo de estudo e de atuagao
que ganha dimensao e relevancia, na medida em que o processo avaliativo é conside-
rado um instrumento de melhoria de qualidade (LANCASTER, 1996). Norteia-se nos
principios de:

» abrangéncia - avaliar ndo sé a partir de uma de suas ativida-
des, mas de uma maneira globalizante, envolvendo todas as

instancias;




» participagao - convocagao dos integrantes como sujeitos da
acgao avaliativa;

» adesao voluntaria - avaliar sua imposigdes, garantindo a legi-
timidade e informacgdes fidedignas; e

> flexibilidade e objetividade - com vistas a avaliagao de facil en-

tendimento.

Libaneo (1994), a avaliagao € uma tarefa necessaria, devendo estar sem-
pre presente, pois, por meio dela é que os resultados dos servigcos prestados podem
ser comparados com os objetivos e propostas, tendo por fim acompanhar progressos e
dificuldades, bem como possibilitar o seu redimensionamento. Usada como forma de
reflexdo sobre a qualidade dos servigos oferecidos, é atividade complexa, que propicia

a mensuragao de dados a serem submetidos a uma apreciagao qualitativa.

A avaliagdo € um processo abrangente que implica numa reflexdo critica

sobre a pratica no sentido de captar seus avangos, resisténcias... e possi-
bilidades de tomada de decisdo sobre o que fazer para melhorar, superar

dificuldades (VASCONCELLOS, 1996, p.43)

Sao trés os papéis atribuidos a avaliagao: o da apreciagao, que a enten-
de como um controle de aquisi¢ao; o prognéstico, o qual detecta a qualidade, e o pa-
pel diagnostico, com vistas a buscar o porqué das falhas, o que a toma mais abran-
gente (LANCASTER, 1996).

Vale observar que a avaliagao é um desafio constante na qualidade de

servicos.

Desenvolve, na atualidade, uma concepgao diferenciada, na tentativa de
ultrapassar dimensdes meramente instrumentais, na busca de vencer obstaculos que
podem ser apontados, merecendo destaque a resisténcia e o despreparo para o enfre-

tamento de politicas que envolvem novas tecnologias de informagéao e comunicagao.
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Sabemos, no entanto tratar-se de um continuum, uma importante medida
que visa a um diagnoéstico, instrumento para obter resultados dos servigcos oferecidos,
que para as bibliotecas significa processar insumos com a finalidade de originar produ-

tos - os servigos de informagao que oferecem.

5.2 Objetivos da avaliagao

Para Lancaster (1996, p.8), existem varias razdes para que se faga avali-
acao nos servigcos oferecidos por unidades de informagao: Uma delas é mostrar o nivel
de desempenho dos servigos que estao funcionando no momento. A segunda razao é
para comparar o desempenho de varias bibliotecas e ou servigos. A terceira, para avali-
acao de um servico, € simplesmente justificar a razao de sua existéncia. O importante,

no entanto, é reunir dados uteis, para solucionar problemas e proporcionar tomada de

decisao.
Dada a multiplicidade dos objetivos da avaliagao, vale ressaltar aspectos
como a:
»  contribuicao para uma melhoria no ambito, institucional, soci-
al e académico; )
- »  reuniao das diretrizes que venham a solucionar problemas;

> implementagdo de tomada de decisées para uma pratica
responsiva, criativa, de compromisso e responsabilidade;

» adequagdo a inovagodes, tecnologias e, assim, otimizagao
das estratégias, desempenho, condigdes de adaptabilidade;
e

» verificagdo da relagao custo beneficio, eficiéncia e eficacia,

sua relevancia para a comunidade.
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Nao é um fim em si mesma e somente deve ser realizada tendo em vista
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objetivos definidos, o que significa estudo planejado para responder a questées especi-
ficas e para reunir dados que proporcionem melhorias (LANCASTER, 1996, p.15).

O fato é que a avaliagao constitui elemento essencial da administragao de
qualquer empreendimento bem-sucedido. Mudancgas precisam ser feitas e a avaliagao é

a melhor maneira de determinar como realiza-las.
5.3 Métodos de avaliacao

Dos varios métodos de avaliagao vale ressaltar os seguintes:

Avaliagao objetiva

Com base em quantidades, pois mediante indicativos quantitativos, torna-
se possivel melhorar, em termos de dar continuidade ou ndao, a um programa, verificar
de acordo com os custos e eficacia, definir novas estratégias sobre cortes ou nao no
orgcamento, sobre treinar ou ndo o pessoal.

Avaliacao subjetiva

Tem por base opinides, que indicam o grau de satisfagao do usuario, em
relagdo aos servigos oferecidos, tais como atendimento, acervo, tecnologias, Internet,
seguranga, conservacao e outros.

Avaliagao diagnéstica

Basicamente diagnosticar os acertos e as falhas. Procura uma melhoria
para os servigos oferecidos, por intermédio da identificagdo de maneiras mais eficien-

tes. Busca estratégias para a superagao das dificuidades e tem como elemento mais

importante a identificacao de falhas.
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6 METODOLOGIA

Trata-se de um trabalho de natureza subjetiva, embasado na opiniao do
usuario com relagao aos servigos oferecidos, constando também de uma amostra em

termos de quantidade e qualidade desses servicos.

Foram recolhidos indicadores que discorrem sobre os servicos desejados
(SD) e os servigos encontrados (SE) nas unidades de informagdes que compdem o sis-

tema de bibliotecas da UECE. (Biblioteca Central e bibliotecas setonais).

Para Demo (2001), todo fenémeno qualitativo € dotado também e natu-
ralmente de faces quantitativas e vice-versa. Dessa forma, para ele, os métodos quanti-
tativos e qualitativos precisam ser tomados como complementares e, de acordo com o

propésito da pesquisa, podera ser priorizado o uso de um em detrimento do outro.

Nesse caso, o pesquisador deve acautelar-se para evitar generalizagao, ja
que a pesquisa qualitativa nao abrange um numero representativo de pessoas e as
concepgdes de cada individuo revelam sua subjetividade, que podera ser diversa das

demais. Diante disso, os dados quantitativos nao podem nem devem ser desprezados.
6.1 Populagao

- Conjunto de elementos que se quer abranger no estudo e que sao passi-
veis de ser obsewadc;s, com respeito as caracteristicas que se pretende levantar. A
pesquisa, se realizada adequadamente, pode garantir que seus resultados sejam vali-
dos para o referide conjunto de elementos. (BARBETTA, 1998).

A populagao pesquisada para a realizagao deste trabalho faz parte da Bi-

blioteca Central e bibliotecas setoriais da UECE.
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6.2 Amostra

Para Barbetta (1998), quando trabalhamos com pequenas populagées,
torna-se dispensavel, ou nao, a realizagao de uma amostragem, ou seja, a seleg¢ao de

uma parte da populagao para ser observada.

Assim, foram destinados questionarios a Biblioteca Central e as bibliote-
cas setoriais da UECE. Os das setoriais foram enviados por malotes e os da Biblioteca

Central foram entregues em mao.
6.3 Resultados

Os servigos submetidos a questionario quanto a qualidade, grau de impor-
tancia dos servicos desejados (SD) e grau de satisfagdo dos servigos encontrados (SE),
pelo usuario foram, em sintese: normas e regulamentos, instalagées fisicas, comunica-
¢ao visual, recursos humanos, divulgagao do acervo, fontes de referéncia, reservas,

tecnologia, empréstimo e internet.
6.3.1 Biblioteca Central

a) Servigos desejados

Dos servigcos desejados, os itens 1, 2, 19, 20, 23 foram os mais indicados,

-

com 59 escores, sendo portanto considerados pelos usuarios como Muito Importante.

Sao eles:
1 Nomas da biblioteca;

2 Instalacgdes fisicas;

20 Servigcos de COMUT;

>

>

» 19 Reservas via intemet;

>

» 23 Oferece documentos eletrénicos (relatérios, periédicos).



Os itens considerados Importantes foram: 3, 4, 7, 10, 12,

21, 22 e 25 com 20 escores.

Sao eles:

» 3 Comunicagao visual;

» 4 Recursos humanos no atendimento;
» 7 Organizacao do acervo;

» 10 Seguranga;

» 12 Conservagao do acervo;

» 13 Servigo de Orientagao ao usuario;
> 14 Fontes de referéncia;

» 16 Acervo que atende aos cursos;

» 17 Ambientagao para pesquisa;

» 18 Tecnologia para recuperagao da informacgao;
» 21 Empréstimo interbibliotecario;

» 22 Prazos de empréstimo;

> 25 Numero de cativos suficientes.
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13, 14, 16, 17, 18

Os itens considerados Regular foram os de numero 5, 6, 8, 9, 11, 15 e 24,

com 04 escores.

‘-

Sao eles:

» 5 Divulgagao do acervo;

» 6 Facildade na comunicagao com recursos humanos;

> 8 Horario e acesso

» 9 Capacidade de informagao cormretas para recursos humanos;

> 11 Resolugao de problemas;
> 15 Reserva de materiais;

» 24 Oferecer busca de informacao na internet.
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Seguem-se a representagao grafica dos servicos desejados, itens descri-
tos como: muito importante, importante e regular (figura 1). E também a representa-
¢ao grafica do servicos encontrados para um grau de satisfacdo: ruim, bom e 6timo
(figura 2).

A Figura 1 mostra a representacao grafica dos servicos desejados pelos
usuarios da Biblioteca Central da UECE.
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Figura 1: Representagdo grafica dos servicos desejados pelos usuarios da Biblioteca
Central da UECE.

b) Servigos encontrados

Conforme a Figura 2, os servigos encontrados foram considerados pelos
usuarios, de acordo com o grau de satisfagdo, para o universo de pesquisa, em 100%
com os seguintes escores:

Ruim - 63%
Bom - 25%
Otimo - 12% -
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A figura 2 mostra a representacao grafica dos servicos encontrados, de

acordo com o grau de satisfagcao, pelos usuarios da Biblioteca Central da UECE.
12%
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Figura 2: Representaco grafica do grau de satisfacdo dos servicos
encontrados pelos usuarios da Biblioteca Central da UECE.

6.3.2 Bibliotecas setoriais

As bibliotecas setoriais s6 apresentam resultados relevantes nos servigos
desejados para os quesitos muito importante e importante.

Assim temos:

a) Servigos desejados

Dos servicos desejados, os itens 1, 2, 6, 7, 8, 13, 16, 17, 19, 20, 21, 23,24 ¢
25 foram os mais indicados, com 55 escores em média, sendo portanto considerados

pelo usuario como Muito Importante.

Sao eles:

» 1 Normas da biblioteca;

» 2 Instalacdes fisicas;

> 6 Facilidade na comunicagdo com recursos humanos;
» 7 Organizagao do acervo;

- » 8 Horario e acesso;
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> 13 Servigo de orientagao ao usuario;

» 16 Acervo que atende aos cursos;

» 17 Ambientagao para pesquisa;

» 19 Reservas via internet;

» 21 Empréstimo interbibliotecario;

» 23 Oferece documentos eletrénicos (relatérios, periédicos e
etc);

» 24 Oferece busca de informagéo na internet;

» 25 Numero de cativos suficientes.

Os itens considerados Importantes foram 3, 9, 11, 14, 15, 18 e 22 com 32

escores em média.
Sao eles:

» 3 Comunicagao visual,

» 9 Capacidade de informacao corretas para recursos humanos;
» 11 Resolugao de problemas;

> 14 Fontes de referéncias;

» 15 Reservas de materiais;

» 18 Tecnologia para recepg¢ao da informagao;

» 22 Prazo de empréstimo.

Os itens considerados Regular foram os de numeros: 4, 5, 10 e 12 com 16

escores em média.
Sao eles:
» 4 Recursos humanos no atendimento;

» 5 Divulgacao do acervo;

» 10 Seguranga;




» 12 Conservacao do acervo.

Segue-se a representagao grafica dos servicos desejados pelos usuarios
das bibliotecas setoriais da UECE (figura 3) e também dos servigcos encontrados (figura
4).

A Figura 3 mostra a representagao grafica dos servicos desejados pelos
usuarios das bibliotecas setoriais da UECE.
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Figura 3: Representagado grafica dos servigcos desejados pelos usuarios das Bibliotecas
Setoriais.

b) Servigos encontrados

Conforme a Figura 4, os servigos encontrados foram considerados pelos usu-
arios, de acordo com o grau de satisfagao, para um universo de pesquisa em 100% os
seguintes escores.

Ruim — 68%;
Bom - 27%;
Otimo — 5%.

A figura 4 mostra a representacao grafica dos servigos encontrados pelos
usuario das bibliotecas setoriais, quanto ao grau de satisfagao.
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68%

@ Ruim H Bom M Otimo

Figura 4: Representacao grafica do grau de satisfagéo dos servicos encontrados
pelos usuarios das Bibliotecas Setoriais da UECE.

6.3.3 Analise dos Resultados
a) Biblioteca Central

Dos resultados em servigos desejados temos como Muito Importante i-
tens que tém relagdo com o emprego das novas tecnologias, em sua maioria. Séo ser-
vicos que podem ser acessados na propria biblioteca ou fora dela, desde que haja dis-

ponibilidade para tanto.

Os itens considerados Importantes sdo os que, se alcancados, atenderi-

am o usuario da Biblioteca central com eficacia, precisdo e sem perda de tempo.

Os itens de conceito Regular, se atingissem a meta, levariam junto aos

demais servicos a exceléncia no atendimento por parte da biblioteca.

Quanto ao resultado de servigcos encontrados que envolvem a satisfacao
do usuario, temos como demonstracdo um usuario pouco satisfeito. Constatamos uma
necessidade de melhoria na qualidade dos servigcos oferecidos, o que exige do profis-
sional e ou instituicdo um grau de presteza, bom senso, recursos, entre outros, para

lidar com a caréncia, corrigir a deficiéncia e satisfazer a necessidade do usuario.

b) Bibliotecas setoriais
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As bibliotecas setoriais apresentam uma gama consideravel de servigos
desejados considerados Muito Importante. Sdo muitas as caréncias nas bibliotecas
das faculdades de fora de Fortaleza. O emprego das novas tecnologias ainda deixam
muito a desejar, o que demonstra uma necessidade gritante de investimento, nessas

unidades. Sao varios os servigos desejados considerados Muito Importante.

No que tange aos servigos encontrados, o nivel de satisfagcao é bem as-
semelhado ao da Biblioteca Central. Os servigos oferecidos precisam ser melhorados
em qualidade, exatidao, conveniéncia, documentagao, acessibilidade, tempo de respos-

ta, confianca e seguranga.

Ressaltamos que as bibliotecas setoriais, dada a situa¢ao de interioridade,
tem como relevante a distancia da modernidade e um grau maior de dificuldade em to-

do o processo.
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7 CONCLUSAO

Biblioteca € organismo em crescimento, sempre pronta para se adaptar as
novas condicdes de mudangas e inovagdes compativeis com os paradigmas e papéis
assumidos, incorporando tecnologias, fungdes, padroes e critérios proprios de organi-

zacgdes prestadoras de servicos.

Dentro desse pacote de mudancgas, surge a busca pela qualidade, refe-

rencial para a implantagao de avaliagdes dentro do organismo biblioteca.

Assim passou a ser prioridade para as organizagdes que lidam com a in-
formacgao (praticas comuns em empresas e industrias), o aperfeicoamento continuo da

qualidade.

Aplicacao de questionarios, consultores de opiniao e indicadores de quali-

dade sao algumas das praticas utilizadas no sentido de avaliagao.

Nas bibliotecas do sistema UECE, foram identificadas dificuldades varias,
principalmente, falta de material, estruturagao fisica deficiente, inexisténcia de autono-

mia, entre outras.

A superacao dessas questdes, contudo, para a manutengao e o desenvol-
vimenteo institucional e pela exceléncia dos servigos prestados, urge que solugdes sejam
viabilizadas e implementadas.

A literatura demonstra que as unidades de informagao assumem respon-
sabilidades gerenciais na busca pela qualidade e melhoria continua dos servigos pres-
tados.

Concluimos, entao, que a biblioteca deve usar o expediente de:

a) ser avaliada rotineiramente;




cumprir sua missao principal, que é disseminar a informagao;

vender seu produto - a informagao;

usar de marketing, estratégias, gestao, empreendedorismo, entre outros;
conservar o usuario e conquistar outros;

fazer pesquisa de opiniao;

solicitar sugestées; e

zelar pelos recursos humanos.
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