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[...] os bibliotecarios devem também ter
interesse no monitoramento permanente dos
servigos oferecidos, a fim de identificar se
estdo ou ndo correspondendo as necessidades
dos usuarios. Esse monitoramento seria o
equivalente no mundo bibliotecirio as
atividades de controle de qualidade
permanente  encontradas na  industria
(Lancaster, 2004, p. 313).



RESUMO

A busca pela exceléncia na qualidade do atendimento esta crescendo nas organizagdes, com
um foco ampliado que abrange tanto produtos quanto a presta¢ao de servigos. As bibliotecas
universitarias, enquanto prestadoras de servicos, sdo essenciais para pesquisadores e
estudantes, oferecendo informacgdes para o ensino, pesquisa e extensdo. Dentro da perspectiva
da qualidade de servigos, configurou a necessidade de avaliar e entender a percepcdo dos
usudrios sobre a qualidade dos servigos oferecidos pelas bibliotecas universitarias. Com
efeito, o objetivo geral deste estudo ¢ avaliar a percep¢do dos usudrios discentes da UFC
Sobral quanto a qualidade dos servicos oferecidos pelas Bibliotecas da Universidade Federal
do Ceara, Campus de Sobral. Os aspectos analisados incluem a qualidade do acervo,
instalagdes fisicas, atendimento dos colaboradores e uso de servigos on-line. Utilizou-se a
métrica SERVPERF, uma adapta¢do da métrica SERVQUAL, para anélise das dimensdes de
qualidade. A metodologia utilizada foi exploratorio-descritivo de abordagem quali-
quantitativa, baseada em estudo de caso, os dados foram coletados através de um questionario
eletronico, enviado aos discentes do Campus da UFC em Sobral. A pesquisa abrangeu 134
discentes do universo de 2.560 discentes de graduacdo e pods-graduagdo, representando um
retorno de 5,23% dos alunos. Espera-se que os resultados contribuam para a melhoria dos
servicos € a promocao de um ambiente propicio a pesquisa na comunidade académica,
proporcionando avangos no campo da qualidade dos servigos em bibliotecas universitarias.

Palavras-chave: biblioteca universitaria; servicos de informacao, satisfagdo do usudrio;
qualidade no atendimento ao usudrio; escala SERVPERF.



ABSTRACT

The search for excellence in service quality is growing in organizations, with an expanded
focus that encompasses both products and service provision. University libraries, as service
providers, are essential for researchers and students, offering information for teaching,
research and extension. From the perspective of service quality, there was a need to evaluate
and understand users' perception of the quality of services offered by university libraries.
Indeed, the general objective of this study is to evaluate the perception of UFC Sobral student
users regarding the quality of services offered by the Libraries of the Federal University of
Ceard, Sobral Campus. The aspects analyzed include the quality of the collection, physical
facilities, employee service and the use of online services. The SERVPERF metric, an
adaptation of the SERVQUAL metric, was used to analyze the quality dimensions. The
methodology used was exploratory-descriptive with a qualitative-quantitative approach, based
on a case study, data were collected through an electronic questionnaire, sent to students at the
UFC Campus in Sobral. The survey covered 134 students out of 2,560 undergraduate and
postgraduate students, representing a return of 5.23% of students. It is expected that the
results will contribute to the improvement of services and the promotion of an environment
conducive to research in the academic community, providing advances in the field of quality
of services in university libraries.

Keywords: university library; information services, user satisfaction; quality of user service;
SERVPEREF scale.
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1 INTRODUCAO

A busca pela exceléncia na qualidade do atendimento é algo crescente nas
organizagdes. A vista disso, o foco ndo estd mais voltado somente para o setor de produtos,
como produgdo e custos, mas também para o de prestacdo de servigos. Sendo um campo que
cresce cada vez mais, o setor de servicos exige uma atencdo maior com a qualidade na
entrega, visto que o resultado esta diretamente ligado a satisfacdo do usudrio.

Bateson e Hoffman (2016) afirmam que a nova "era dos servicos globais" ¢
marcada pela predominancia do setor de servigos, pelo maior envolvimento dos clientes nas
decisOes estratégicas e pelo desenvolvimento de tecnologias que facilitam a prestacdo de
servicos. Contudo, apesar de amplamente pesquisado, o tema "qualidade em servigos"
continua devido a complexidade dos conceitos de qualidade e servigos. Essa complexidade
dificulta um entendimento unificado e consensual entre as partes envolvidas (Freitas;
Bolsanello; Viana, 2008).

Conforme Silva e Rados (2002), as bibliotecas sao classificadas como prestadoras
de servigos e oferecem ao seu usuario a informagao necessaria para que ele aproveite melhor
essa ferramenta de acordo com suas necessidades. No contexto das bibliotecas universitarias,
estas se apresentam como centros de referéncia para pesquisadores e estudantes, fungdes que
podem ser oferecidas em varios suportes, permitindo que os usuarios desenvolvam trabalhos
para o ensino, pesquisa e extensao.

Embora o tema sobre bibliotecas universitarias seja discutido em diversas
pesquisas, a cultura regional, a mudanga constante dos cenarios sociais € a apresentacao de
novas tecnologias oferecem margem para vislumbrar novos paradigmas. Portanto, deve-se
considerar sua importancia ¢ a necessidade de modelos e ideias inovadoras que nos
apresentem solucdes praticas para antigas e novas questoes.

As unidades de informagdo percebem que precisam observar fatores ligados a sua
atividade-fim, que ¢ satisfazer as necessidades de informacdo de seus usudrios; € que o
alcance dessa satisfacdo estd diretamente ligado a servicos, sendo estes os de qualidade. Em
geral, os oferecidos pelas bibliotecas sdo empréstimos, producdo de ficha catalografica,
comutacdo bibliografica, guias de normalizagdo de trabalhos académicos, consulta de
referéncias, educacao de usuarios e acesso a base de dados, além de servigos on-line.

Nesse sentido, surge a necessidade de investigar a satisfagdo do usudrio em

relacdo aos servigos das bibliotecas universitarias. A vista disso, essa investigacdo serd
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conduzida nas bibliotecas do Campus de Sobral, que faz parte de uma instituigdo federal do
ensino superior, a Universidade Federal do Ceara (UFC), vinculada ao Ministério da
Educagao tendo a administragao e coordenacdo das atividades universitarias sdo exercidas em
dois niveis, Administragdo Superior ¢ Administragdo Académica.

A UFC, tem como finalidade atender as demandas de formagao da sociedade e
estimular a pesquisa cientifica e tecnoldgica em todos os campos do saber. A Universidade ¢
composta de oito campi, denominados Campus do Benfica, Campus do Pici e Campus do
Porangabucu, todos localizados no municipio de Fortaleza (sede da UFC), além do Campus
de Sobral, Campus de Quixada, Campus de Cratetis, Campus de Russas e Campus de Itapajé
(UFC, 2023).

A presente pesquisa serd realizada no Campus da UFC em Sobral, cidade
localizada no interior do Estado do Ceara. Assim, sera investigado o contexto de Sobral e suas
especificidades e particularidades. Outro ponto a ser observado ¢ em relacdo aos recursos
humanos, se a quantidade de pessoas na prestacao desses servicos € satisfatoria, por exemplo.

Nesse ambito, ¢ importante expor as politicas publicas em educagao superior que
buscam tornar o ensino superior mais acessivel e estimular a producao do conhecimento,
como o Programa de Cotas, uma politica voltada a grupos minoritarios, como negros,
mulheres e pessoas com deficiéncia; o Sistema Nacional de Avaliagdo da Educagdo Superior
(SINAES), que tem como finalidade garantir padrdes de qualidade no Ensino Superior no
Brasil. Assim como falar sobre o Programa de Apoio aos Planos de Reestruturacao e
Expansao das Universidades Federais (REUNI), que teve como objetivo principal a expansao
do ensino superior e assim a criagdo de novos campi, possibilitando a implantacao de cursos
de niveis superior no interior do pais.

Portanto, considerando os aspectos como o tipo de institui¢do, a localizacao, os
recursos humanos, o acervo, € os servi¢os on-/ine, formula-se a questdo: Qual a percepcao dos
usuarios discentes dos cursos de Graduacdo e Pos-Graduagdao do Campus de Sobral sobre a
qualidade dos servigos oferecidos pela biblioteca universitaria da UFC?

A partir dessa questdo principal, surgem outras como: quais 0s Servigos mais
buscados e utilizados de forma efetiva? A cole¢do bibliografica atende as necessidades em
relacdo a quantidade e atualizagdo? Os recursos tecnologicos, como equipamentos, acervo
virtual, sites com informacdes e servigos on-line ¢ as redes de comunicagdes sao eficientes?

O estudo se justifica pelo interesse na qualidade de servicos prestados a

comunidade académica, por uma unidade de servicos de informacao.
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Diante disso, a aten¢do langada em avaliar e entender como os usudrios percebem
e analisam a qualidade nos servigos prestados pelas bibliotecas universitarias se faz
importante. Ademais, busca-se entender na pratica como funciona essa relagdo de prestacao
de servicos de informacgao e qualidade, uma vez que, investir em qualidade, hoje, ¢ uma opgao
mais frequente, porém, ainda muito distante das bibliotecas, visto ser um investimento que
exige custo com equipamentos, acervo e recursos humanos.

A escolha do tema da pesquisa por bibliotecas universitarias se deu, sobretudo,
por seu importante papel na constru¢do e contribuigdo na formagdo de profissionais
capacitados, bem como no desenvolvimento da educagdo continuada em cursos de Pos-
Graduagdo. De acordo com Moraes et al. (2022), as bibliotecas universitarias devem ser mais
do que locais de acesso a informagdo; elas devem oferecer espagos colaborativos de
aprendizagem que estimulem a criagdo e o compartilhamento de conhecimento na
comunidade académica. Esses ambientes promovem a aprendizagem ativa, a colaboracao
interdisciplinar, o desenvolvimento de habilidades e o compartilhamento de recursos,
enriquecendo a experiéncia educacional e preparando os alunos para os desafios do mundo
real.

Assim, a melhoria continua da qualidade, investimento em inovacao, gestao de
mudancas e desenvolvimento de habilidades técnicas podem elevar o desempenho do servigo,
criando um ambiente propicio a geragcdo de conhecimento por meio da pesquisa. Algumas
estratégias tém levado ao desenvolvimento de diversos modelos de avaliacao da qualidade dos
servicos, como o modelo SERVPEF (Service Performace), uma adaptacao da escala
SERVQUAL (Service Quality Gap Analysis) (Salomi; Miguel; Abackerli, 2005).

E importante para a gestio da biblioteca vislumbrar e compreender a satisfagdo
dos usudrios discentes diante dos servicos oferecidos; investigar as possiveis dificuldades,
considerando que essas bibliotecas atendem toda a comunidade académica da Universidade
Federal do Ceara em Sobral, abrangendo tanto cursos de graduagdo quanto de pds-graduagao;
verificar dentro do contexto geografico, social e cultural, como esses usuarios percebem a
qualidade dos servigos ofertados pelas bibliotecas da UFC do Campus de Sobral diante das
barreiras de infraestrutura, assim como a dificuldade na aplica¢do de treinamentos e cursos
para a educacdo de usudrios, exemplificada pela insuficiéncia de servidores nas bibliotecas, o
que torna a realizagdo continua dessas atividades um desafio maior.

Para dar resposta & pergunta orientadora deste estudo, foi delineado o seguinte

objetivo geral: avaliar a percep¢ao dos usuarios discentes da UFC Sobral quanto a qualidade
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dos servicos oferecidos pelas bibliotecas da universidade no Campus de Sobral. Para alcangar
o objetivo geral, foram definidos os seguintes objetivos especificos: a) verificar a satisfagdo
dos usuarios em relagdo ao acervo, tanto fisico como digital; b) analisar a percep¢do do
usuario diante das instalag¢des fisicas oferecidas pelas bibliotecas, dando énfase a iluminagao,
acustica e climatizacdo; c¢) verificar a satisfacdo dos usudrios em relacdo a qualidade do
atendimento dos colaboradores e funcionarios das bibliotecas; d) conhecer a satisfacdo do
usudrio na utiliza¢do dos servicos on-line, assim como as pesquisas em bases de dados e as
dificuldades existentes em relagdo a busca, acesso e uso das tecnologias da comunicacdo e
informacao (TIC’s).

Visando a uma melhor compreensdao por parte do leitor, esta pesquisa foi
organizada da seguinte forma, a primeira se¢do referente a introdugdo; a segunda apresentara
o conceito de Politicas Publicas do Ensino Superior, destacando o desenvolvimento de
politicas relevantes para a educagdo superior, com €nfase nos programas SINAES (Sistema
Nacional de Avaliagdo da Educag¢dao Superior) ¢ REUNI (Programa de Apoio a Planos de
Reestruturagdo e Expansao das Universidades Federais). Em relagdo ao terceiro capitulo, este
possui a fungdo de apresentar a contextualizacdo da qualidade, a qualidade em servigos de
informacdo, tecnologias da informacdo e comunicacdo (tic’s) e a descricdo da Escala
SERVFERF. O quarto capitulo, por sua vez, discorre sobre as bibliotecas ambientando e
caracterizando as bibliotecas universitarias; No capitulo cinco, a apresentagao do municipio
de Sobral, o campus da Universidade Federal do Ceard que esta localizado no referido
municipio e suas bibliotecas. A sexta se¢do, exemplifica e descreve a metodologia utilizada na
elaboragcdo desta pesquisa. As discussdes e apresentagdo dos resultados obtidos com esta
pesquisa estardo contidas na sétima secdo. Na secdo seguinte, a conclusdo da pesquisa,

contendo as consideracdes finais.
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2 POLITICAS PUBLICAS NA GESTAO DO ENSINO SUPERIOR

Na sequéncia, abordaremos as Politicas Publicas de maneira mais ampla e,
posteriormente, nos aprofundaremos em algumas delas na area da Educagdo, revisitando o
contexto de sua criagdo, a conexdo do programa com as demandas educacionais e as
circunstancias particulares na Universidade Federal do Ceara.

Antes de abordarmos as politicas educacionais, ¢ essencial que tenhamos uma
compreensdao por tras dessas politicas. Para Cipriano (2016), desde o inicio, os estudos em
politicas publicas foram dedicados a investigacao dos problemas enfrentados pelos governos.
No entanto, paises em desenvolvimento ainda enfrentam desafios na forma¢do de coalizoes
politicas eficazes para impulsionar o crescimento econdmico e a inclusdo social. O desenho e
as regras das politicas publicas podem influenciar os resultados dos conflitos relacionados a
essas decisoes (Souza, 2006).

Para Gongalves (2008), a priorizacao das politicas sociais no combate a exclusao
social ¢ um fendmeno recente, contrastando com o passado em que o foco estava no
crescimento econdmico € na criagdo constante de empregos formais. Atualmente, reconhece-
se a importancia de abordagens sociais para lidar com desigualdades e exclusdes, marcando
uma mudanca de paradigma nas politicas publicas.

Secchi (2010) defende que o carater publico das politicas ndo se limita
necessariamente a esfera estatal. Isso significa que atores ndo estatais também podem
conceber e executar politicas publicas. Em contraponto, Souza (2006) resume a defini¢do de
politica publica como o campo do conhecimento que busca “colocar o governo em agao”,
tanto colocando em pratica as decisdes do governo, quanto analisando os resultados dessas
acoes, podendo proporcionar mudangas no curso delas, se necessario. A formulagdo de
politicas publicas representa a etapa em que os governos democraticos transformam suas
promessas e plataformas eleitorais em programas concretos. Essas iniciativas visam gerar
resultados tangiveis ou promover mudangas significativas na realidade. Esse processo ¢
fundamental para traduzir intengdes politicas em agdes concretas e impactantes.

Nesse sentido, as politicas publicas desempenham um papel crucial na gestdo do
ensino superior em muitos paises ao redor do mundo. Elas moldam o ambiente regulador,
fornecem recursos financeiros, orientam a qualidade educacional e estabelecem diretrizes para
o funcionamento das institui¢des de ensino superior (IES). A gestdo do ensino superior

envolve uma série de politicas publicas que visam orientar e promover o desenvolvimento
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adequado e eficaz das IES. Essas politicas t€ém um impacto significativo no funcionamento e
na qualidade do ensino superior num pais.

Dando continuidade a reflexao tedrica, Teixeira (2002), defende que elaborar uma
politica publica implica definir quem decide o qué, quando, com que consequéncias e para
quem, sendo influenciado pelo regime politico, a organizacdao da sociedade civil e a cultura
politica vigente. A distingdo entre "Politicas Publicas" e "Politicas Governamentais" destaca
que nem sempre as politicas governamentais sdao publicas, sendo necessario considerar a
quem se destinam os beneficios e se o processo de elaboragao ¢ submetido ao debate publico
para ser verdadeiramente publico.

Corroborando tal percepgao, Rocha e Rodrigues (2012) afirmam que o sucesso na
implementagdo de politicas publicas depende de critérios claros de elaboracdo que permitam
uma avaliagdo precisa da relacdo custo-beneficio social. Isso envolve andlises detalhadas dos
recursos necessarios € dos resultados esperados em termos de impacto e eficdcia. Uma
abordagem transparente e participativa na formulacao das politicas € essencial para promover
a responsabilidade e a legitimidade do processo, garantindo que as necessidades reais da
sociedade sejam consideradas. Assim, a efetividade das politicas publicas ¢ maximizada,
gerando beneficios tangiveis para a comunidade.

Adentrando no cenario da politica educacional, Saviani (2008), analisa
retrospectivamente, diversos conflitos politicos e sociais que foram necessarios para
compreender a verdadeira importancia da educagdo no contexto do exercicio da cidadania.
Considera-se o primeiro documento de politica educacional que vigorou no Brasil os
“Regimentos” de D. Jodo III, editados em dezembro de 1548 para orientar as acdes do
primeiro governador geral do Brasil, no qual a educagdo era aplicada pelos jesuitas centrada
na catequese. Os principais limites da politica educacional no Brasil derivam da resisténcia
historica das elites dirigentes a educagao publica e da descontinuidade das medidas estatais ao
longo do tempo. Essas limitagdes se refletem na escassez de recursos financeiros para a
educagdo e na recorréncia de reformas que nao resolvem os problemas educacionais de forma
duradoura. O autor argumenta que a politica educacional engloba as decisdes estatais
relacionadas a educagdo, analisando os alcances e limitacdes das medidas adotadas pelo
Estado brasileiro.

Aragjo (2015) comenta que ao revisitar a histdria, percebemos que diversos
conflitos politicos e sociais foram necessdrios para alcancar a compreensdo da verdadeira

importancia da educagdo no contexto do exercicio da cidadania, assim como a importancia em
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compreender as politicas publicas na area educacional, considerando a conjuntura social,
econdmica e politica do Brasil, bem como as concepgdes subjacentes as acdes
governamentais.

Conforme Severino (2022), a politica publica na educagdo superior no Brasil ¢ um
campo complexo e em constante evolugdo. Resumidamente, as politicas publicas nesse
contexto t&ém como objetivo principal promover o acesso equitativo ¢ a qualidade do ensino
superior no pais. Nas ultimas décadas, houve uma expansdo significativa do acesso a
educagdo superior no Brasil, com a criacdo de novas universidades publicas, programas de
cotas e financiamento estudantil, tornando o ensino superior mais acessivel a grupos
tradicionalmente sub-representados.

Historicamente, o caminho até a criacdo da primeira universidade foi longo e
complexo. No final do século XIX, com a chegada de D. Jodo VI e a Familia Real Imperial,
foram lancgadas as bases para o ensino superior no Brasil. A resisténcia da Coroa portuguesa a
emancipagdo brasileira impediu a formacdo de instituigdes de ensino superior durante o
periodo colonial, levando os filhos da elite a buscarem formagao em universidades na Europa
(Cunha, 2000). A fundag¢dao de universidades no Brasil encontrou resisténcia por parte da
Coroa Portuguesa.

Nesse contexto, os esfor¢os para estabelecer essas instituicdes foram frustrados,
visando reprimir qualquer sinal de independéncia cultural ou politica na colonia. A recusa a
ideia de universidade no Brasil revela um paradoxo, uma vez que essas instituicdes nao foram
criadas durante o periodo colonial, nem nos periodos monarquicos que mantiveram a
resisténcia. A tradicdo de resisténcia persiste na Republica, que favoreceu escolas agricolas,
liceus de artes e oficios e, posteriormente, o ensino técnico-profissional (Favero, 2010;
Teixeira, 1968).

Conforme destacado por Cunha (2000), as universidades brasileiras apresentam
diferencas historicas em relagdo as instituicdes de outros paises, sendo o Brasil um dos
ultimos paises latino-americanos a estabelecer suas universidades, sendo relativamente jovem
em comparacdo com instituicdes de ensino superior de outros lugares. Inicialmente
concentrada em grandes metropoles economicamente cruciais para o Brasil da época, sua
criacdo foi impulsionada pela demanda do mercado, indicando a necessidade de formar
profissionais qualificados, especialmente nas areas de engenharia, medicina e direito. No
Brasil, as universidades foram inseridas tardiamente, apenas em 1920, em contraste com o

surgimento europeu (1088) e americano (1538). A historia da educacdo superior no Brasil
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destaca a resisténcia a criacdo de universidades desde o periodo colonial até a Primeira
Republica. O estabelecimento da Universidade do Rio de Janeiro rompe essas barreiras,
marcando uma expansao na educacao superior. (Mota Jr., Torres, 2017).

Em continuidade dentro do contexto de criacdo de universidades federais, durante
as décadas de 1950 e 1960, foram estabelecidas instituicdes desse tipo em todo o territorio
brasileiro, com pelo menos uma instituicdo em cada estado, juntamente com universidades
estaduais, municipais e privadas. Esse movimento impulsionou o avanco dos cursos de
graduacdo no pais, abrindo caminho para que os professores brasileiros participassem de
programas de pos-graduagdo no exterior, promovendo assim o continuo aprimoramento da
formagdo do corpo docente nacional.

De acordo com Cunha (2000, p 171), o processo ocorreu de trés maneiras:

a criagdo de novas faculdades onde ndo as havia ou onde apenas existiam
institui¢des privadas; a gratuidade de fato dos cursos das instituicdes federais de
ensino superior, mesmo a legislagdo prevendo a cobranca de taxas; a “federalizacao”
das faculdades estaduais e privadas, reunindo-as, posteriormente, em universidades

custeadas e controladas pelo Ministério da Educagdo — MEC.

A partir dos anos 1950, o Brasil vivencia intenso desenvolvimento econémico €
industrializacao, o que destaca a necessidade de revisdo do sistema universitario. Durante a
elaboragdo da Lei de Diretrizes e Bases da Educagdao Nacional, na segunda metade da década
de 1950, o debate sobre ensino publico versus privado ganha destaque, ampliando-se para
além do meio académico. O é&pice desse movimento pela modernizagdo do ensino superior
ocorre com a criagcdo da Universidade de Brasilia (UnB) em 1961, representando um marco na
historia educacional do pais (Favero, 2010). No contexto cearense, a Universidade Federal do
Ceara nasceu como resultado de um amplo movimento de opinido publica. Foi criada pela Lei
n°® 2.373, em 16 de dezembro de 1954, e instalada em 25 de junho do ano seguinte. No inicio,
sob a dire¢ao de seu fundador, Prof. Antonio Martins Filho, era constituida pela Escola de
Agronomia, Faculdade de Direito, Faculdade de Medicina e Faculdade de Farmacia e
Odontologia (UFC, 2024).

Para Féavero (2010), dois fatores foram contundentes na contribuicdo para a
renovagdo da Universidade do Brasil, a criacio do CNPq em 1951, que teve como objetivo
principal o desenvolvimento da pesquisa cientifica e tecnoldgica em todas as éareas do
conhecimento, concedendo bolsas a professores e pesquisadores e auxiliando universidades na
criagdo de nucleos de pesquisa, e a instituigdo da Capes no mesmo ano que visava garantir a

disponibilidade de profissionais especializados para atender as necessidades do
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desenvolvimento econdmico e social do pais, contribuiram para a renovagao da Universidade
do Brasil.

Sobre a renovag¢do da educacdo no ensino superior, em 1968, teve inicio uma
terceira fase na educacdo superior brasileira com a promulgagdo da Lei 5.540/68, conhecida
como o movimento da reforma universitaria. Essa reforma teve como foco a eficiéncia
administrativa, a estrutura institucional ¢ a integragdo do ensino, pesquisa € extensao nas
instituigdes de ensino superior. O crescimento expressivo do ensino superior nas décadas de
60 e 70 foi impulsionado pela urbanizacao, pela crescente demanda por formagao académica e
pela necessidade de mao de obra qualificada. Para atender a essa demanda, o governo
permitiu ao Conselho Federal de Educagdo aprovar novos cursos, resultando em mudancgas no
exame de selecdo, como a transi¢do de provas dissertativas e orais para provas de multipla
escolha (Cunha, 2000).

Ademais, a reforma universitaria de 1968 resultou em uma expansao significativa
do ensino superior no Brasil, incentivando a pos-graduagdo vinculada a carreira docente e
estabelecendo linhas de financiamento para pesquisas cientificas e tecnoldgicas,
principalmente em universidades publicas. Entretanto, nas décadas de 1980 e 1990, observou-
se um aumento expressivo de instituicdes privadas, transformando completamente o cendrio
do ensino superior no pais (Pimenta, 2007; Mota Jr., Torres, 2017;).

Conforme Mota Jr. e Torres (2017), na educagdo superior brasileira, as
institui¢des se distinguem entre ensino publico e privado, classificando-se, a partir da natureza
institucional, como universidades, centros universitarios, faculdades integradas ou
estabelecimentos isolados. Quanto a dependéncia administrativa, podem ser publicas
(federais, estaduais e municipais), privadas ou confessionais.

Isto posto, vale ressaltar que no decorrer dos anos, muitas mudangas ocorreram na
seara da educacdo. Cunha (2000), assegura que as transformacdes no sistema de educacdo
superior no Brasil nas ultimas décadas refletem um processo de modernizagdo social tal
observado globalmente. Com o crescimento significativo dos segmentos médios da sociedade,
os sistemas educacionais enfrentam desafios para atender a crescente demanda, devido as suas
limitacdes estruturais. Esse fendmeno € parte de um contexto mais amplo de adequacdo das
institui¢des educacionais as mudangas sociais.

Em consonancia com Dias e Teixeira (2010), desde o governo de Fernando
Henrique Cardoso, os organismos multilaterais tém priorizado a educacdo bésica nos paises

periféricos, refletindo-se em politicas alinhadas a essa diretriz no Brasil, incluindo medidas
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relacionadas ao ensino superior, como evidenciado pelo Plano de Desenvolvimento da
Educacao (PDE) de 2008/2011. No entanto, desde entdo, houve oposi¢do por parte de
docentes, estudantes e funcionarios universitarios, que apresentaram alternativas ao Plano
Nacional de Educacdo em 1997, parcialmente vetadas em 2001. O governo de Luis Inacio
Lula da Silva tentou implementar reformas universitarias, mas diante das manifestacdes
contrarias, optou pelo Programa de Apoio a Planos de Reestruturagio e Expansdo das
Universidades Federais (REUNI) como alternativa (PROEXT) (MEC/Brasil, 2009-a).

As iniciativas destinadas ao ensino superior incluem a Universidade Aberta
(UAB), o Programa Universidade para Todos (PROUNI), a Reestruturagdao e Expansao das
Universidades Federais (REUNI), o Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacao Superior
(SINAES), o e-EMC, a nova Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
(CAPES), o Programa Nacional de Pds-doutorado, avancos em tecnologia da informacao,
criacdo da Escola de Altos Estudos, o Plano Nacional de Assisténcia Estudantil, o Fies
Solidario, o Programa de Bolsa Institucional de Iniciacdo a Docéncia, a Lei de Incentivo a
Pesquisa e o Programa de Apoio a Extensdo Universitaria (PROEXT) (MEC/Brasil, 2009-a).

No que diz respeito a este topico, Souza e Menezes (2014) comentam que o Brasil
testemunhou mudangas substanciais na area da educa¢do nas ultimas décadas. A partir dos
anos 1990, houve um aumento significativo no acesso ao ensino fundamental e médio,
seguido por uma crescente demanda por ensino superior. Isso gerou uma necessidade de
politicas publicas nacionais para expandir as vagas na educacdo superior, sendo uma
responsabilidade atribuida ao governo federal. Inicialmente concebido como um programa
para abordar um problema educacional, sua escala, importancia, relevancia e impacto o
posicionam como uma politica publica voltada para facilitar o acesso ao ensino superior. Em
conjunto com as mudancas na area educacional, paralelamente, as institui¢des privadas
também se adaptaram para receber essa nova demanda de jovens graduados.

Por conseguinte, no que se refere as politicas publicas na educagdo superior no
Brasil, visam democratizar o acesso, garantir a qualidade, promover a pesquisa e a
internacionalizacdo e enfrentar desafios financeiros e de inclusdo. A seguir serdo apresentados
Programas ligados a Educagdo Superior no Brasil, nas quais mostraremos de forma mais
sucinta a Politicas de cotas. Nas se¢des seguintes, sera enfatizado o desenvolvimento de
politicas importantes para a educagio superior, com foco nos programas SINAES e REUNI,
exploraremos os aspectos em maior detalhe, destacando os impactos na infraestrutura dessas

instituicdes, sobretudo nas bibliotecas. Tais iniciativas representam avangos significativos na
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promogao da qualidade, acessibilidade e expansdo do ensino superior no Brasil.

A implementacdo da Politica de Cotas, uma iniciativa significativa no ensino
universitario, consistindo em ac¢des afirmativas para garantir direitos a grupos historicamente
marginalizados, como negros, mulheres e pessoas com deficiéncia, tanto em instituicdes
publicas quanto privadas. As acdes afirmativas buscam igualdade substancial, reconhecendo
desigualdades estruturais e oferecendo condigdes desiguais de acesso para corrigi-las, visando
incluir grupos marginalizados como género, etnia, raca e classe social, historicamente
excluidos da educacao e mercado de trabalho.

A Lei n°® 12.711/2012, sancionada em agosto, estabelece a reserva de 50% das
vagas nas universidades federais e institutos federais para alunos provenientes integralmente
do ensino médio publico, com os 50% destinados a ampla concorréncia. Regulamentada pelo
Decreto n° 7.824/2012 e a Portaria Normativa n® 18/2012, do Ministério da Educacao, que
detalham as condigdes e critérios para a aplica¢do da lei, incluindo a divisdo das vagas entre
estudantes de escolas publicas com diferentes niveis de renda e a propor¢ao de pretos, pardos
e indigenas conforme o censo do IBGE (Brasil, 2012). A Universidade Federal do Ceara
(UFC), implementou cotas para ingresso em seus cursos de graduacdo em 2013, em
conformidade com a legislacao federal. Este foi o primeiro ano em que a institui¢dao reservou
vagas para estudantes oriundos de escolas publicas (UFC, 2012).

Na opinido de Aguiar (2012), o sistema de cotas raciais visa equilibrar
oportunidades para negros historicamente desfavorecidos, representando uma parcela
significativa da populagdao pobre. Cotas sociais, mais abrangentes, podem admitir alunos
menos preparados, demandando politicas tempordrias para garantir qualidade educacional
para todos, com a¢des eficazes do governo e da sociedade.

Em 2016, a Lei 12.711/2012 foi modificada para incluir pessoas com deficiéncia
nas vagas reservadas nas Instituigdes Federais de Ensino (IFES). O percentual de vagas para
critérios raciais e de deficiéncia deve ser proporcional a populacdo de pretos, pardos,
indigenas e deficientes na unidade da Federagdo. A elegibilidade para vagas destinadas a
pessoas com deficiéncia requer a apresentacdo de laudo médico detalhando a espécie e grau
da deficiéncia, referenciando o CID (Portaria Normativa n® 9/2017). A Lei 14.723/23,
sancionada por Luiz Inicio Lula da Silva, atualiza mais uma vez a Lei de Cotas no ensino
federal, incluindo acesso para estudantes pretos, pardos, indigenas, quilombolas, e pessoas
com deficiéncia, além daqueles de escolas publicas. Visa ampliar inclusdo e diversidade nas

instituicdes de ensino superior e técnico. A legislacdo também reserva vagas para estudantes
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de escolas publicas, reduz a renda familiar para elegibilidade e permite a competicdo por
vagas de ampla concorréncia, ampliando as chances de ingresso para cotistas (Brasil, 2017).

E relevante destacar que a discussdo sobre a qualidade da educagio &
fundamental. Implementar cotas sem investir em melhorias na educacdo bésica pode nao
resolver o problema subjacente de desigualdade de oportunidades. Portanto, enquanto as cotas
podem ser uma medida necessaria em curto prazo, ¢ essencial que sejam acompanhadas por
politicas educacionais mais amplas e eficazes, visando garantir o acesso equitativo a educagao

de qualidade para todos, independentemente de sua origem racial ou socioecondmica.

2.1 Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacio Superior (SINAES)

O Sistema Nacional de Avaliacdo da Educagdo Superior (SINAES), previsto pela
Lei 10.861/2004, ¢ um sistema abrangente ¢ integrador que engloba a avaliacdo do
desempenho dos estudantes, dos cursos e das institui¢des de ensino superior. O Ministério da
Educagao (MEC), por meio do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio
Teixeira - INEP, implementou o sistema de adaptacdo por parte das institui¢des publicas de
ensino, tanto quanto privadas, sendo delegado ao INEP a responsabilidade por sua realizacao
(Brasil, 2004).

O Decreto n° 9.235, de 15 de dezembro de 2017 “Dispde sobre o exercicio das
fungdes de regulagdo, supervisao e avaliagao das instituigdes de educagao superior e dos
cursos superiores de graduacdo e de pos-graduagdo no sistema federal de ensino”. Esse
decreto estabelece que a avaliagdo dos cursos de graduagdo serd realizada pelo Sinaes -
Sistema Nacional de Avaliagdo da Educagao Superior, com o intuito de melhorar a qualidade
do ensino superior (Brasil, 2017a).

Conforme Dias Sobrinho (2010), o SINAES introduziu uma abordagem
abrangente na avaliagdo da educagdo superior, considerando ndo apenas cursos e alunos
individualmente, mas também a institui¢do como um todo. Foca-se na formacdo integral de
cidaddos-profissionais e no compromisso da instituicdo com a sociedade, promovendo valores
ético-politicos e competéncias necessarias para uma sociedade democratica e sustentavel. Isso
reflete uma visdo da educacdo como um direito humano e social, com o objetivo de formar
individuos engajados no avango da ciéncia, da democracia e do desenvolvimento sustentavel.
Ademais, representando uma evolucdo significativa na avaliagdo da educagdo superior, um

passo importante na busca pela exceléncia e relevancia no ensino de nivel universitario.
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O SINAES possui trés eixos de avaliacdo: institucional, dos cursos e dos
estudantes. O primeiro eixo foca na andlise da estrutura e capacidade das instituigdes de
ensino superior (IES) para atender a comunidade académica, incluindo a realizagdo do
processo de autoavaliagdo. O primeiro eixo do SINAES avalia as instituicdes de ensino
superior (IES) quanto a sua estrutura, capacidade de atendimento a comunidade académica e o
desenvolvimento do processo de autoavaliacdo. Essa avaliacdo abrange diversos aspectos,
como missdo institucional, politicas educacionais, infraestrutura, gestdo, sustentabilidade
financeira e responsabilidade social, entre outros.

Nesse processo, sdao considerados diversos critérios, incluindo aqueles
relacionados a infraestrutura, nos quais as bibliotecas universitarias desempenham um papel
importante. Em uma biblioteca universitaria € necessario existir um acervo fisico e/ou virtual,
incluindo livros, periddicos académicos, bases de dados e que a expansao e atualizagdo desse
acervo deve estar alinhada com os cursos e programas da instituicdo (Brasil, 2017). O
Ministério da Educagao - MEC permite que uma biblioteca tenha acervo fisico, virtual ou
misto, no entanto, a énfase estd na qualidade do acervo, ndao no tipo. Entretanto, ¢ essencial
que uma biblioteca forneca equipamentos para acesso aos materiais virtuais (Brasil, 2022).

Nesse contexto, dentro do instrumento de avaliagdo de cursos do INEP, a
infraestrutura fica na categoria trés e os itens relacionados as bibliotecas universitarias sao os
que avaliam as bibliografias basicas e complementares por disciplina. Esses itens representam
apenas dois dos dezesseis indicadores, o que significa que as bibliotecas t€ém cerca de 13% da
importancia total no questionario aplicado pelos avaliadores do INEP (Maia; Morais, 2023).
Em suma, a andlise da biblioteca universitaria tem um impacto direto na avaliagdo do curso ao
qual esta vinculada.

Assim, para Lubisco e Sousa (2019), embora nao seja explicitamente indicado, o
planejamento do ensino superior estd relacionado ao conceito de avaliacdo institucional. O
planejamento do ambiente organizacional universitario ¢ crucial para o desempenho
institucional e a conformidade com o sistema nacional de educagdo superior. Ou seja,
avaliacOes insatisfatorias do acervo bibliografico da biblioteca prejudicam a avaliagdo geral
do curso. Desse modo, ¢ importante que as bibliografias estejam atualizadas para a formagao
de um acervo de qualidade, impactando positivamente na avaliacdo do SINAES e na nota da
biblioteca.

O segundo eixo do SINAES diz respeito a avaliagdo dos cursos de graduagdo, que

foi reformulado para se adequar aos principios do sistema. Agora, essa avaliacdo ¢ conduzida
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externamente por uma equipe multidisciplinar, juntamente com um avaliador institucional, e
os resultados influenciam no reconhecimento e renovagdo dos cursos. A capacitacdo dos
especialistas é crucial para impulsionar as atividades das instituicdes e resolver questdes
relevantes, priorizando a melhoria da qualidade da educacdo superior no pais (Polidori;
Marinho-Araujo; Barreyro, 2006).

O terceiro e ultimo eixo do SINAES enfatiza a participagdo dos estudantes, sendo
crucial para o sistema. Isso permite uma coleta ampla de dados para ajustes académicos
embasados em informacdes consistentes, destacando o Exame Nacional de Desempenho dos
Estudantes (ENADE) como o principal instrumento de avalia¢do, alinhado as Diretrizes
Curriculares e a integragao teoria-pratica (Polidori; Marinho-Araujo; Barreyro, 2006).

A promulgacdo dessas leis impostas as Instituigdes de Ensino Superior (IES),
tanto publicas quanto privadas, gera necessidade de se adaptarem a novos procedimentos de
avaliacdo, podendo contribuir para uma melhoria geral na qualidade da educacao superior no

Brasil (Ribeiro; Guerra, 2019; Oliveira; Pires, 2020).

2.2 Programa de Apoio aos Planos de Reestruturacio e Expansido das Universidades

Federais (REUNI)

Nesse cenario, abordaremos sobre Programa de Apoio aos Planos de
Reestruturagdo e Expansdao das Universidades Federais (REUNI), que foi instituido pelo
Decreto n° 6.096, de 24 de abril de 2007, “com o objetivo de criar condigdes para a ampliagao
do acesso e permanéncia na educagdo superior, no nivel de graduagdao, pelo melhor
aproveitamento da estrutura fisica e de recursos humanos existentes nas universidades
federais” (Brasil, 2007).

E importante destacar que este programa, lancado em 2007, teve como objetivo
principal expandir e melhorar a qualidade do ensino superior publico no Brasil. Uma das
principais metas do REUNI era criar um grande nimero de novas vagas nas universidades
federais brasileiras (Severino, 2022). Isso envolveu a constru¢do de novos campi, a expansao
de instalagdes existentes e a abertura de novos cursos. A exemplo dessa expansdo, foi
implementado o Campus de Sobral, municipio no interior do Ceard, como consequéncia, a
implantagdo de bibliotecas.

Em termos gerais, segundo Paula e Martin (2021), no periodo de 2003 a 2014, o

governo federal criou 18 novas IFES, ou seja, totalizou 63 IFES, sendo 19 na regido Sudeste,
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11 no Sul, 10 no Norte, 18 no Nordeste ¢ 5 no Centro-Oeste. No Nordeste, as agdes de
interiorizacao e expansao, entre 2012 e 2014, resultaram na fundagdo de trés IFES e 19 campi.

Efetivamente, o REUNI proporcionou apoio financeiro para a expansiao de vagas
em cursos existentes, com a garantia de manter a qualidade da educacdo. As universidades
apoiadas pelo programa deveriam aprimorar indicadores como a relagdo aluno/professor,
taxas de evasao e matriculas (Maranhao et a/. 2018; Trombini; Rocha; Lima, 2020). Lubisco e
Sousa (2019), corroboram com a ideia ao avaliarem o REUNI como um Programa de
Governo dos mais impactantes no que se refere além da ampliacdo de vagas, abertura de
cursos noturnos e concursos para docentes, ademais do impulso dado aos Institutos Federais
de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia (criados pela Lei federal n® 11.892, de 29 de dezembro de
2008).

Assim, a UFC em suas metas para o REUNI, destaca a importancia da Biblioteca
Universitaria para o aprimoramento da graduacao, pos-graduacao e extensdo. Reconhece que
a biblioteca faz parte do sistema académico e suas metas devem estar alinhadas com as da
institui¢do. As Bibliotecas Universitarias (BU’s) sdo parte integrante do organograma da
UFC, desempenhando atividades de apoio para alcancar os objetivos académicos de ensino,
pesquisa e extensdao. O Sistema de Biblioteca da Universidade Federal do Ceara (SiBi) ¢
estruturado com espagos fisicos, acervos fisicos e on-line, recursos tecnologicos, pessoal
qualificado para atender as demandas do REUNI, especialmente em termos de expansao e
compromisso social da universidade (Mesquita, 2016).

No ambito da Biblioteca Universitaria, Mesquita (2016) aponta algumas
melhorias alcangadas com a implantacio do REUNI. Primeiramente, houve a ampliacdo dos
servicos das bibliotecas através do aumento do nimero de documentos nos repositorios
digitais da UFC, como o Repositorio Institucional. Este repositorio abriga diversos tipos de
materiais, como artigos publicados em revistas cientificas, capitulos de livros, dissertacdes e
teses defendidas por servidores da UFC em outras instituigdes, dissertagdes e teses defendidas
na UFC e trabalhos apresentados em eventos. Além disso, outro tipo de servigo ¢ oferecido
aos usudrios pelas bibliotecas, como oferecer cursos a distdncia sobre normalizacdo de
trabalhos, implantar o servigo de atendimento on-/ine e elaborar manuais de utilizagdo. Outro
avanco foi o acesso gratuito 8 ABNT Colegdes no site da biblioteca, que proporciona acesso
on-line a cole¢do completa de normas da ABNT e do Mercosul, anteriormente para acessar
essas cole¢des na integra era necessario compra-las.

Ainda na perspectiva de Mesquita (2016), a implantacdo das bibliotecas acessiveis
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foi outro ponto relevante, expandindo e consolidando os servigos de ledores e digitalizadores
de textos académicos. Essa agdo esta em conformidade com as estratégias 12.5 e 14.9 do
Plano Nacional de Educagdo (PNE), que preconizam a institucionalizagdo do programa de
composi¢do do acervo digital de referéncias bibliograficas e audiovisuais para os cursos de
graduagdo e pds-graduagio.

Foram realizados treinamentos e campanhas, e os servicos oferecidos pelo SiBi
através do Pergamum foram ampliados, permitindo consultas, renovacao e reserva utilizando
smartphone ¢ tablet em modo mobile. Quanto a acessibilidade de informag¢do e conhecimento,
foram disponibilizados servigos como a digitalizagdo e/ou conversdo, como a também a
edicao de materiais bibliograficos em formato acessivel. A conversao pode ser a digitalizacao
do material impresso para o material em pdf texto, como pode ser também a conversdo de um
pdf imagem para um pdf pesquisavel em texto, condi¢des que permitem a viabilizacdo da
leitura pelos programas leitores de tela. Enquanto a edicdo € o processo utilizado quando o
arquivo ou obra necessita de um design diferente para que possa ficar acessivel, como por
exemplo, um texto colunado, ou um texto com muitas imagens, a edigdo possibilita que essas
imagens ou figuras sejam transformadas em textos.

Por fim, foram implementados servigos para usuarios com deficiéncia visual,
incluindo orientacdo a pesquisa bibliografica, treinamentos para o uso de bases de dados on-
line como o Portal da Capes e livros eletronicos compativeis com programas leitores de tela.
Também estd disponivel o levantamento bibliografico, facilitando a aquisicao de documentos
cientificos eletronicos em formatos acessiveis para utilizagdo com programas leitores de tela
(Mesquita, 2016)

Outro ponto relevante foi a UFC estabelecer o Programa Especial de Atualizacao
dos Acervos de Bibliotecas em 2009, que destina recursos anualmente para renovar os
acervos bibliograficos dos cursos, adquirindo titulos nacionais e estrangeiros impressos. O
programa possui objetivos claros para a ampliagdo do acervo e colegdes de livros; a partir de
2010, a Universidade Federal do Ceara passou a adquirir livros em formato eletronico para
suprir a demanda quanto ao seu acervo digital, titulos em texto completo disponiveis
oferecem acesso perpétuo, permitindo que os alunos realizem pesquisas tanto no ambiente da
UFC quanto em qualquer lugar com conexdo a internet. Nao hé4 limites de utilizagdo ou
visualiza¢do, nem restrigdes de simultaneidade de usuarios (Mesquita, 2016).

Em contraponto, de Dias e Teixeira (2010) apresentam a perspectiva de que a

politica do REUNI ¢ questiondvel devido a falta de investimento para suprir necessidades
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historicas, comprometendo a autonomia universitaria e levando a precarizagdo das condigdes
de trabalho e formagdo dos estudantes. O programa, embora destinado as universidades
federais, reflete ajustes neoliberais que priorizam a valorizagdo financeira em detrimento da
qualidade do ensino superior. Entretanto, para Trombini, Rocha e Lima (2020), o MEC
propde uma série de dimensdes no contexto do REUNI, incluindo expansdo da oferta de
educacdo superior publica, reestruturagdo académico-curricular, renovagdo pedagogica,
suporte da pos-graduacdo para o aprimoramento dos cursos de graduacao, compromisso social
da instituicdo ¢ mobilidade intra e interinstitucional.

Contudo, para Mesquita, (2016), a expansdo do ensino superior, como parte de
politicas educacionais, através do REUNI, busca assegurar a igualdade de acesso a educagao,
conforme preconizado constitucionalmente. Essa medida visa mitigar disparidades regionais e
socioecondmicas, promovendo a democratizacdo do ensino superior. A ampliacdo das
instituigdes educacionais contribui para criar oportunidades de aprendizado em diversas
regides, fortalecendo a base para o desenvolvimento social e econdmico e alinhando-se aos
principios de equidade e inclusao.

No entanto, destaca-se a importancia de alocar os recursos financeiros e humanos
de forma eficiente para abordar as fragilidades existentes, como a escassez de servidores que
chegam a comprometer o horario de funcionamento das bibliotecas em alguns casos; a
infraestrutura arquitetonica deficiente, os acervos desatualizados e limitados. Além disso, €
fundamental que esses recursos também fortalegam os pontos fortes da instituicdo, como o
compromisso social, a promogado da educacao inclusiva, a valorizacao da diversidade cultural,
uma gestao eficaz da biblioteca na comunidade e uma politica de aquisicao de livros adequada
para que a compra aconteca de forma continua.

Assim, uma distribuicao eficiente de recursos deve abordar tanto as areas
problematicas quanto as areas de exceléncia, visando promover uma biblioteca universitaria

verdadeiramente eficaz e inclusiva.
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3 CONTEXTUALIZACAO DA QUALIDADE

Para Lobo (2020), o conceito de qualidade ¢é abrangente, que envolve as
caracteristicas de um produto ou servico, conferindo-lhes a capacidade de atender as
necessidades explicitas ou implicitas. Historicamente, a propagacao da produgdo em série teve
inicio com a Revolucao Industrial, o que acabou ocasionando no surgimento da qualidade.

A partir dos anos 50, eventos historicos, como a Segunda Guerra Mundial, e a
influéncia dos EUA e Japao, introduziram novas técnicas de gestdo. As contribuicdes de
tedricos como Juran, com o langamento do Manual de Controle da Qualidade, deram origem a
abordagem inovadora de gestdo da qualidade conhecida como qualidade total, que teve ampla
repercussao nos meios académicos e empresariais nas décadas de 80 e 90 (Carpinetti, 2013).

No entanto, para Toledo et al. (2012), a qualidade ndo ¢ algo identificavel e
observavel diretamente nas coisas e pessoas, € sim no resultado da interpretacdo das
caracteristicas das coisas ou pessoas. Ou seja, € aquilo que define uma pessoa ou coisa € a
diferencia das outras. Landiva (2021) comenta que a qualidade sempre fez parte da vida do
homem, tendo como exemplo os alimentos que plantava ou extraia da natureza, pois tinham
sua importancia.

Outros teoricos abordaram a questdo da gestdo da qualidade com perspectivas
diferentes. Segundo Carpinetti (2013), a Escola Japonesa fundamentada nos principios de
Deming contribuiu para mudar a cultura organizacional, os principios administrativos e a
gestdo de recursos humanos. J4 a contribuicdo tedrica de Ishikawa tem énfase no lado
humano, no desenvolvimento ¢ no uso de ferramentas da qualidade, valorizando o trabalho
em grupo.

No contexto da Educacao, Andriola e Barroso Filho (2020), comentam que o
acesso, a permanéncia e a qualidade da educacao sdo preocupagdes universais compartilhadas
por nagdes democraticas, inclusivas e avangadas em areas como artes, ciéncias, tecnologia e
inovacdo. Para Gongalves, Camargo Jr e Pizzanato (2021), no inicio da histéria da qualidade,
seu conceito estava relacionado a conformidade do produto ou servigo com as especificagdes.
Ao longo do tempo, essa abordagem evoluiu para buscar a satisfagdo do cliente, destacando a
qualidade como um posicionamento estratégico e promovendo uma visdo holistica das
atividades organizacionais.

Dessarte, a qualidade resulta da comparacdo entre as expectativas do cliente e a

entrega efetiva do servigo, exigindo medidas de controle e indicadores confidveis para
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garantir o desempenho. A gestdo da qualidade abrange atividades que buscam alcancar o nivel
desejado em produtos ou servigos, envolvendo estratégias e praticas para garantir a
conformidade e satisfagdo do usuario (Magalhaes, 2018; Lobo, 2020).

Atualmente, a gestdo da qualidade ¢ vista como um agente estratégico para a
melhoria de competitividade e produtividade. Neste panorama, cada vez mais globalizado e

competitivo, o sucesso das organizagdes depende da qualidade da sua gestao

3.1 Qualidade em servi¢os de informacao

A preservagdo da historia, do conhecimento e da cultura ¢ fundamental por meio
das informagdes em diversos suportes. Ambientes confiaveis de armazenamento sdo cruciais,
abrangendo a preservagdo e conservacao, seguranga, controle de pragas (em caso de espago
fisico), controle de acesso, gerenciamento e organizagdo, propagagdo € acesso publico,
tecnologia e inovagao.

O conceito de "Unidades de Informagao" (UI) ¢ abordado nos curriculos de cursos
de Biblioteconomia e em estudos académicos de Ciéncia da Informagao. A conceituagdo das
UIl’s também influencia a estrutura institucional de organizacdes. Isso ¢ notavel na
determinagdo de tipologias de ambientes organizacionais de informacao, como bibliotecas,
centros de documentacgao e informagao, museus, arquivos, entre outros (Zaninelli, 2023).

De acordo com Peres e Sa (2019, p. 269), as Ul’s sdo compostas por “fontes
inesgotaveis do conhecimento”. As UI’s podem ser organizagdes com ou sem fins lucrativos e
devem ser consideradas como negdcios, enfatizando valores e priorizando a qualidade dos
bens tangiveis e intangiveis oferecidos aos usudrios (Amaral, 2008). Dentre os tipos de Ul's
frequentemente mencionados, como arquivos, bibliotecas, museus e centros de informagao e
documentagdo, alguns autores também incluem outras tipologias, como escolas e
universidades (Dantas; Aquino, 2007).

Para Silva (2008), na biblioteca tradicional, o uso predominante do papel como
suporte de registro da informacgdo reflete as praticas historicas de armazenamento e
organizagdo do conhecimento. Essa forma fisica de registro muitas vezes limita a
acessibilidade e a disseminagdo da informacdo, restringindo-a ao espaco fisico da biblioteca.
Por outro lado, na biblioteca conectada a sistemas de informacdo, ha uma énfase no
armazenamento eletronico da informacdo. Isso possibilita uma disseminagdo mais ampla e

rapida dos recursos, superando barreiras geograficas e fisicas.
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Quanto aos servicos de informacgao oferecidos por Unidades de Informagao, como
bibliotecas, incluem empréstimos para usuarios e entre bibliotecas, pesquisa retrospectiva,
pesquisa de levantamento bibliografico e disseminacdo seletiva da informagdo. Outras
unidades de informagdo também criam e oferecem servicos, desenvolvidos de acordo com os
objetivos especificos de sua area de atuagdo. No caso desta pesquisa, o foco sera a Biblioteca
Universitaria e a qualidade dos servicos por ela disponibilizados aos usuarios, tanto no
contexto fisico como digital.

Na perspectiva de Liker e Ross (2019), a busca pela exceléncia em servigos pode
parecer distante, pois muitas organizagoes ainda lutam para oferecer servigos basicos. No
entanto, ao medir a satisfagdo dos clientes, surgem oportunidades de melhoria. Alcangar a
exceléncia ndo se limita apenas a atengdo aos clientes, mas exige uma pratica disciplinada e a
busca continua por aprimoramento em todos os aspectos do empreendimento, representando
uma visdo de longo prazo na direcao certa.

Nessa conjuncao, Valls e Vergueiro (2004), acreditam que nao ¢ essencial
formalizar o engajamento em um programa de qualidade total para tornar a preocupagao com
a qualidade uma realidade em um ambiente especifico. Existem alternativas viaveis para
aprimorar produtos e servicos oferecidos por profissionais e instituigdes aos clientes. O
crucial ¢ a conscientizagdo dos profissionais da informacao sobre como uma abordagem
sistematica em relagdo a qualidade pode trazer beneficios significativos as suas atividades.

Inicialmente, as bibliotecas davam aten¢do apenas a quantidade de acervos, hoje
valorizam a qualidade, os servigos prestados e os produtos que oferecem. Além disso, a
prestagdo de servicos de informagdo teve seu universo transformado com o advento das
tecnologias da informagao e da comunicagao.

Em consonancia, Baptista ¢ Leonardt (2011) ressaltam que a busca continua pela
qualidade nos servigos de uma biblioteca, com foco especial no atendimento ao usuario, ¢
necessaria para conquistar a confianca e fidelidade dos usuarios. Destacando que a exceléncia
no atendimento ¢ um elemento determinante para o sucesso da biblioteca, essa abordagem nao
apenas atende as expectativas presentes, mas também fortalece a reputacdo institucional,
promove a satisfacdo do usuario e contribui para a melhoria continua dos servigos da
biblioteca no ambiente informacional em constante evolucao.

Isto posto, existe a necessidade de implementar processos de avaliagdo qualitativa
e de forma continuada. Estes métodos representam uma estratégia da qual o servigo de

informac¢ao ndo pode fugir hoje, portanto, ¢ uma maneira pela qual a gestdo pode direcionar
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seu foco, que ¢ atender ao usuario, ou seja, satisfazer suas necessidades de informagao, sejam
elas implicitas ou explicitas.

Neste cendrio, Beuren (2009), afirma que o maior desafio no uso da informagao ¢
o de capacitar gestores a alcangar objetivos propostos a organizagdo, de maneira que utilize
eficientemente os recursos. A qualidade dos servigos da biblioteca esta voltada, entdo, para
identificar, de forma consistente, as necessidades do usuario, partindo da percep¢do e das
expectativas que este apresenta em relacdo ao funcionamento e a prestagao de servicos e
recursos informacionais.

Outrossim, para Estabel (2014), a sociedade da informacdo e¢ do conhecimento,
impulsionada pelo dominio das Tecnologias de Informa¢do e Comunicacdo (TICs),
transformou significativamente o cenario das bibliotecas e dos servicos de informagao.
Anteriormente centrados na guarda fisica de materiais impressos, as bibliotecas agora
evoluiram para se tornarem centros de informacao digital, com acesso remoto, digitalizagao
de colegdes, recursos eletronicos, colaboragdo global e papel vital na promogdo da educagdo
on-line.

Com sua evolugdo, as Tecnologias da Informagdo e Comunicacao (TICs)
transformaram as bibliotecas em espacos mais dinamicos, adequados as demandas de uma
sociedade que busca acesso rapido e global ao conhecimento. Dessa forma, a realizacao de
estudos de usuarios pelos bibliotecarios, com a visao e o olhar de observagao no cotidiano da
biblioteca, visa conhecer o perfil dos usuarios, verificar suas necessidades e expectativas, e
qual o nivel de satisfagdo com os servicos e produtos oferecidos. Essa ¢ uma ferramenta

importante para estratégias de melhoria continua dos servigos prestados.

3.2 Tecnologias da comunicacio e informacao (TIC’s)

A Tecnologia da Informacdo pode ser definida como recursos tecnologicos e
computacionais para a geracao e utilizacdo da informagao, enquadrando-se na perspectiva de
gestdo da Tecnologia da Informagdo e do Conhecimento. No contexto das transformagdes
tecnoldgicas, € crucial explorar como a comunicagdo e as dindmicas sociais podem ser
aprimoradas com o auxilio de recursos que mitigam disparidades relacionadas a informacao e
a comunicagdo. O entendimento dessas mudancgas permite explorar estratégias para fortalecer
a interagdo e a conectividade na sociedade contemporanea (Veloso, 2012; Ribeiro; Chahini,

2021).
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Do ponto de vista de Sousa e Almeida Junior (2019), a comunicacdo ¢ a
constru¢do de conhecimento na sociedade dependem da presenca de informagdes, que, por
sua vez, derivam dos dados. Dada a diversidade de formas em que o produto da acdo humana
pode se manifestar, em diferentes suportes, a informacdo desempenha um papel crucial nesse
processo. Com o avango dos computadores, a informagdo fisica pdde ser digitalizada,
possibilitando a preservacdo, transmissdo, transporte e reproducdo. Concomitantemente,
especialmente com as redes de computadores, a capacidade estd se expandindo enormemente,
aumentando as possibilidades de acesso, armazenamento e compartilhamento de informacdes,
gracas a desvinculagdo da materialidade

Contudo, para Queiroz et al. (2019), a qualidade da informa¢do no contexto de
sistema refere-se a integridade, veracidade, pontualidade e disseminacgdo precisa. E crucial
garantir a seguranc¢a das informacdes para que os usuarios se sintam confiantes ao utilizar e
confiem nas informagdes fornecidas pelo sistema. As Tecnologias da Informacdo e
Comunicagao (TIC) englobam o estudo, projeto, desenvolvimento, implementagdao e
gerenciamento de sistemas de informagdo computacionais, facilitando o acesso a fontes
internas de informagao e conhecimento na organizagao (Garcia-Alvarez, 2013).

Em relacdo a questdo dos avangos da pesquisa académica, essencial para as
Instituicdes de Ensino Superior (IES), a TIC desempenha um papel fundamental. Ela pode
facilitar a pesquisa por meio de analises de dados, acesso a bibliotecas digitais e colaboragao
em projetos de pesquisa. Nas unidades de informagdo, uma variedade de dados em diferentes
formatos esta disponivel, sendo que aquilo que pode nao ser considerado informagao por uma
pessoa pode ser vital para outra, dependendo das necessidades especificas do usudrio, ou que
defina a existéncia ou nao da informacao.

Em convergéncia, Neves (2019), assegura que as transformacdes tecnologicas
estao redefinindo a estrutura social, impactando profundamente as bibliotecas. A evolugao das
Tecnologias da Informagdo e Comunicacdo (TIC’s) exige que as bibliotecas se adaptem as
mudancas, acompanhando o desenvolvimento do perfil dos usuérios. O avango tecnologico
amplia as oportunidades de atuagdo dos profissionais, os quais necessitam adotar uma visao
renovada sobre o conceito de biblioteca e uma abordagem atualizada na aplicagao das TIC’s.

As solucdes tecnologicas devem ser adaptadas para gerenciar uma ampla
variedade de conhecimentos. Bettiol, Di Maria e Michelli (2020), declaram que trabalhos
mais colaborativos, complexos e abertos demandam ferramentas colaborativas, repositorios,

solugdes de busca, captacdo e andlise de dados. Por outro lado, para fluxos de trabalho mais
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rotineiros e individuais, podem-se utilizar aplicativos que automatizam a tomada de decisdo.

E verossimil que os servigos informacionais, ao oferecerem suporte ao ensino,
pesquisa e extensdo, precisem passar por ajustes continuos para garantir que a biblioteca
esteja em constante evolugdo, alinhando-se aos demais 6rgaos da universidade. A adaptagdo
constante ¢ essencial para atender as demandas em constante mudanga da comunidade

académica, fornecendo recursos e servigos eficazes. Essa abordagem dindmica contribui para

a relevancia continua da biblioteca no contexto universitario.

3.3 Escala SERVPEREF (Service Performance)

Os pesquisadores Parasuraman, Zeitham e Berry (1985) foram pioneiros na
avaliacdo de servicos, desenvolvendo um modelo para medir a qualidade dos servigos.
Introduziram dimensdes de avaliagdo, denominadas "gaps", para analisar as discrepancias
entre as expectativas dos usuarios e o que efetivamente ¢ entregue.

Ainda de acordo com Parasuraman, Berry e Zeitham (1985), os usudarios avaliam a
qualidade do servigo pelo Modelo Servqual, comparando o que desejam/esperam receber com
o que, efetivamente, ¢ obtido. Esse modelo estabelece critérios de avaliagdo de qualidade em
servicos ¢ destaca a importancia de compreender e atender as expectativas do cliente para
oferecer servicos de alta qualidade.

Campos, Miguel e Carvalho (2018, p. 87) explicam que “a escala Servqual
(Service Quality) constituida de 22 sentengas: 1, 2, 3 e 4 questdes refere-se a dimensao
tangibilidade; 5, 6, 7, 8 ¢ 9 referem-se a confiabilidade; 10, 11, 12 e 13 a receptividade; 14,
15, 16 e 17 a seguranga e por fim, as sentengas 18 a 22 referem-se a empatia.” Em resumo, os
entrevistados respondem a essas sentencas com base em suas expectativas (desejo) e numa
segunda etapa, com base no servigo que receberam.

Diferentemente da escala SERVQUAL, a escala SERVPERF, desenvolvida por
Croin e Taylor (1992), baseia-se exclusivamente na percep¢do do desempenho dos servigos.
A clara distin¢do entre esses dois conceitos ¢ relevante, pois a empresa, prestadora de servigos
deve entender qual € seu objetivo principal: alcancar a satisfacdo dos clientes com seu
desempenho ou oferecer servicos com alto nivel de qualidade percebida, esta relacdo diz
respeito a percepcdo do cliente sobre o desempenho do servigo prestado e pode ser
identificada de maneira mais eficaz pelo modelo SERVPERF (Rolim, 2016; Salomi; Miguel;
Abackerli, 2005).
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Croin e Taylor (1992) concluiram que o instrumento SERVPERF ¢ mais eficaz
em descrever as variacdes de qualidade em comparacdo com outras escalas testadas. Os 22
itens da escala SERVQUAL foram utilizados na escala SERVPERF com o intuito de avaliar o
desempenho no trabalho empirico de Croin e Taylor (1992). Neste modelo, apenas a
percepcao dos clientes/usuarios ¢ medida, enquanto na escala SERVQUAL, tanto a
expectativa quanto a percepcao sdo avaliadas.

A qualidade de um servigo ¢ definida pelo interagente, com base em suas
percepcoes, alinhadas aos referenciais de satisfagdo do cliente, no caso usudrio. O
SERVPEREF utiliza as cinco dimensdes do SERVQUAL (Parasuraman, Berry e Zeitham,
1985) para avaliar a percep¢do dos clientes/usuarios sobre a qualidade do servigo. As
dimensdes fundamentais para a prestacdo de servigos, como Tangibilidade, Confiabilidade,
Receptividade, Garantia e Empatia, entrelagam-se para formar esses referenciais de qualidade
(Cardoso; Silveira; Miguel, 2018). Os wusudrios utilizam os mesmos critérios,

independentemente do tipo de servigo considerado, para avaliar a qualidade do servigo.

QUADRO 1 — Cinco dimensdes do modelo SERVPERF, determinantes da qualidade
Equipamentos Modernos

Tangibilidade Instala¢des visualmente agradaveis

Funcionarios com apresentagdo agradavel e profissional
Materiais associados aos servicos visualmente agradaveis
Servigos conforme anunciado ou prometido

Confiabilidade Transmitir informacgdes de forma confidvel e precisa
Servigos realizados de forma correta pela primeira vez
Executar os servigos no tempo prometido

Manter os registros de forma correta

Receptividade Usuarios constantemente atualizados sobre os horarios dos
servigos prestados.

Prontidao na realizacao dos servicos

Disposicao para ajudar os clientes

Prontidao para responder as solicitagdes dos clientes
Garantia Funcionarios que transmitem confianga ao cliente
Seguranga transmitida ao cliente durante a compra
Funcionarios frequentemente cordiais

Funcionarios com conhecimento para responder as
perguntas dos clientes

Empatia Clientes receberem uma atengao individual

Funcionarios tratarem os clientes de forma atenciosa Interesse
genuino demonstrado em servir o cliente

Funcionarios que compreendem as necessidades de seus
clientes Hordario de funcionamento conveniente aos clientes
Fonte: Parasumaran; Zeithaml; Berry, 1985.




40

Campos, Miguel e Carvalho (2018), destacam que a métrica Servqual ¢ uma
abordagem de pesquisa cientifica, trazendo contribui¢cdes para o campo das pesquisas em
espacos ndo formais de educacgdo. Especificamente, ela se destaca em estudos que exploram
situagdes sociointeracionais, abrangendo o desenvolvimento de novos servigos.

Em contrapartida, o modelo SERVPERF, proposto por Cronin e Taylor (1992),
surgiu como uma alternativa ao método SERVQUAL para a avaliagdo da qualidade em
servicos. Cronin e Taylor criticam o modelo SERVQUAL por medir a qualidade percebida
com base na diferenca entre expectativa e percepcao. Os autores defendem a medi¢do da
satisfacdo do cliente em relagdo a uma transagdo especifica, argumentando que a satisfacao
antecede a percepg¢ao da qualidade (Cronin; Taylor, 1992).

Assim, essa caracteristica permite a aplicacdo eficaz do Servperf, considerando as
particularidades de cada servigo e sua relagdo com a qualidade percebida pelos usudrios. Essa
descoberta faz do modelo uma ferramenta para medicdo e melhoria da qualidade em
diferentes tipos de servicos.

Dessarte, a métrica Servperf abrange uma construgdo teorica que engloba diversos
conceitos, incluindo qualidade, satisfacdo, percepcdo, expectativa, servicos, desejos e
necessidades. Simultaneamente, apresenta uma metodologia cientifica que possibilita a
realizagdo de estudos focados na satisfagdo dos usuarios dos servigos oferecidos por diversas
organizagoes.

Campos, Miguel e Carvalho (2018, p.85) defendem que

a comunicacdo cientifica desempenha fun¢do de suma importancia porque consiste
na  divulgagdo dos resultados das pesquisas a comunidade cientifica e a outros
especialistas interessados, de forma a favorecer a geracdo e a disseminacdo de
conhecimentos e de atividades de pesquisas.

Assim, as bibliotecas universitarias, como sistema de informacgao, proporcionam
um meio de comunicagdo ¢ de troca de informagdes entre os diferentes publicos, tornando a
geracdo e disseminacdo de informagdes um processo agil e eficaz. Nesse contexto, ¢
interessante considerar essas afirmacdes e aderir a aplicabilidade do modelo da Escala

SERVPEREF neste estudo, uma vez que sera pesquisado a qualidade dos servigos prestados.
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4 BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

As bibliotecas operam com informacdo, de acordo com a necessidade dos seus
usuarios. Dessa forma, as acdes substanciais em qualquer biblioteca sdo armazenar, organizar
e disseminar informagdes, independente dos suportes. Inserido no contexto das bibliotecas
universitarias e gestdo da qualidade, serd feita uma breve apresentacdo e explanacdo dos
topicos que serdo abordados na futura dissertacao.

As Bibliotecas Universitarias (BUs), frequentemente beneficiadas por
investimentos no Brasil, tétm um papel fundamental de responsabilidade social. Em especial,
podem desempenhar um papel crucial ao auxiliar estudantes que enfrentam dificuldades no
processo de ensino-aprendizagem. Muitos desses alunos correm o risco de abandonar a
universidade devido a falta de suporte para aprimorar suas técnicas de estudo, o que pode
resultar em prejuizos individuais, institucionais e sociais. Diante dos persistentes desafios da
desigualdade, as BUs podem contribuir para uma histéria mais democratica do ensino
superior ¢ uma sociedade mais justa (Amaral; Corréa, 2020).

Em consonancia, Alves (2020) expde que a missao de uma biblioteca universitaria
¢ apoiar atividades de ensino, pesquisa e extensdo de uma universidade, tanto publica quanto
privada. Ela alcanca isso fornecendo servigos a comunidade académica e orientando sobre o
uso adequado das ferramentas disponiveis para a recuperacao de informacdes.

Para Soares (2021), ao longo de sua historia as bibliotecas passaram por uma
solugdo e adaptacao para atender as mudancas em suas caracteristicas e seu papel na
sociedade. Desde as primeiras bibliotecas antigas, que abrigavam manuscritos em
pergaminho, até as modernas bibliotecas digitais, houve uma transformacao.

Com énfase, a biblioteca atua como mediadora e facilitadora do acesso a
informagdo, desempenhando um papel essencial na promo¢do da aprendizagem, pesquisa €
divulgagdo do conhecimento. Tendo em vista essas atividades, o fluxo informacional em uma
unidade de informagdo académica ¢ de grande volume, considerando as inumeras ofertas de
cursos e programas de educacdo superior. Assim, o fazer bibliotecario constitui, de acordo
com Paula; Silva; Woida (2020), em ir além de simplesmente auxiliar o usudrio a obter as
informagdes desejadas. Envolver também a intervencdo na formagdo do individuo, criando
meios para facilitar o acesso e a utilizagcdo da informa¢do de maneira ética e responsavel.

Trazendo para o contexto das politicas publicas, que desempenham um papel
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crucial na gestdo do ensino superior em muitos paises ao redor do mundo. Elas moldam o
ambiente regulador, fornecem recursos financeiros, orientam a qualidade educacional e
estabelecem diretrizes para o funcionamento das instituicdes de ensino superior (IES). A
gestdo do ensino superior envolve uma série de politicas publicas que visam orientar e
promover o desenvolvimento adequado e eficaz das IES. Essas politicas tém um impacto
significativo no funcionamento e na qualidade do ensino superior num pais.

Em outras palavras, os bibliotecarios ndo apenas fornecem informacdes, mas
também orientam os usuarios sobre como buscar, avaliar, utilizar € compartilhar informacdes
de maneira ética e eficaz. Eles desempenham um papel educativo fundamental na promocgao
da alfabetizacdo informacional e no desenvolvimento de habilidades criticas de pensamento e
pesquisa.

As bibliotecas universitarias, geralmente, sdao ligadas diretamente a instituigdao de
ensino superior com a qual estd vinculada, sendo o seu intuito oferecer servigos
informacionais, suprir as necessidades da comunidade académica e alicercar seus processos
educativos. Santos (2020), define esses ambientes de informagdo como um espago integrado
que se concentra na organizagao e preservagao de documentos, tanto em formatos analogicos
quanto digitais. Ele atende as necessidades de informacdo da comunidade académica,
incluindo alunos, professores e funciondrios, e pode até estender seus servicos a comunidade
externa.

Por ser uma institui¢do social que presta servicos de informacao a seus usuarios,
as bibliotecas universitarias possibilitam o acesso ao conhecimento para, consequentemente,
gerar mais conhecimento, nao importando o suporte informacional (Freitas, 2018). E como a
informacdo e o conhecimento desempenham papel fundamental na sociedade atual, tal fato
traz um destaque as bibliotecas universitarias. Para Figueiredo et al. (2022), de forma
inerente, o €xito das bibliotecas universitarias junto a populacdo académica desloca-se em
volta dos seus servios e colegdes. Assim, o interesse da populacdo académica esta
diretamente ligado ao sucesso das bibliotecas universitarias, além da adesdo aos servigos e
colegoes.

Dessa forma, a qualidade dos servicos da biblioteca estd voltada, entdo, para
identificar, de forma consistente, as necessidades do usudrio, partindo da expectativa e da
percepgdo que este apresenta em relacdo ao funcionamento e a prestagdo de servigos e

recursos informacionais.
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4.1 Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Ceara (SiBi)

As bibliotecas da Universidade Federal do Ceara foram surgindo a medida em que
novas unidades de ensino foram sendo incorporadas ou criadas. Assim, o inicio da biblioteca
universitaria da UFC foi semelhante a criagdo das demais bibliotecas universitarias
brasileiras, com a fusdo de escolas superiores estaduais e particulares que agregaram as
universidades, trazendo suas respectivas bibliotecas (Bezerra, 2010).

Sendo espacos de difusao do conhecimento por exceléncia, as bibliotecas
universitarias, assim como todas as demais unidades de informagdo, tém evoluido com o
passar do tempo a fim de atender ndao somente as necessidades de informagdo dos usuarios,
como também no sentido de acompanhar as mudangas no campo das tecnologias da
informacdo e comunica¢do e ainda as mudangas de nivel comportamental dos usuarios, que
estdo cada vez mais conectados

Em 1957, foi instalada a Biblioteca Central, subordinada a Reitoria. Apesar do
nome, nao exercia qualquer fun¢do centralizadora, sendo extinta em 1969, com a criagdao do
efémero Servigo de Bibliografia e Documentagdo. Posteriormente, todo o seu acervo
bibliografico foi disperso e distribuido nas bibliotecas das diversas areas. De 1955 a 1969,
foram instaladas 17 bibliotecas na UFC, pertencentes as unidades de ensino surgidas apos a
criagdo da Universidade. Com a implantagdo da reforma universitiria em 1968/69 ¢ a
institui¢do de novos centros, teve inicio o processo de fusdo de bibliotecas e areas correlatas.
A tendéncia para agrupar bibliotecas de areas afins perdurou até 1985.

Na década de 1990, ocorreu, na UFC, a implementacao do Sistema de Automagao
Universitaria (SAU), que tinha por objetivo integrar todas as atividades académicas e
administrativas da institui¢do. O SAU foi utilizado durante uma década, sendo substituido em
2003, pelo software Pergamum. Em seguida, a partir dos anos 2000, houve a expansdo da
UFC para o interior do Estado, € com essa expansao, foram criadas a Biblioteca de Medicina,
Biblioteca do Campus de Sobral, Biblioteca do Campus de Crateus, Biblioteca do Campus de
Russas, Biblioteca do Campus de Quixada e Itapajé.

Atualmente, as bibliotecas setoriais da UFC formam um conjunto e possuem
vinculagdo a um 6rgdo coordenador, com o propdsito comum, € a essa caracteristica confere a
denominacdo de Sistema de Bibliotecas (SiBi) da Universidade Federal do Ceara, cuja missao
¢, organizar, preservar e disseminar a informag¢do para a producdo do conhecimento, dando

suporte as atividades educacionais, cientificas, tecnoldgicas e culturais da Universidade
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Federal do Ceard, possibilitando o crescimento e o desenvolvimento da Instituicdo e da
sociedade (UFC, 2023).
Atualmente o SiBi é composto por 21 bibliotecas, sendo 15 em Fortaleza ¢ 6 no

interior do Estado, relacionadas no quadro a seguir:

Quadro 2 — Bibliotecas da UFC

SIGLA BIBLIOTECA
Campus do Pici
BCCP Biblioteca Central do Campus do Pici Prof. Francisco José de Abreu
Matos
BCF Biblioteca do Curso de Fisica Prof. Josu¢ Mendes Filho
BCM Biblioteca do Curso de Matematica
BPGE Biblioteca de Pos-Graduagao em Engenharia Prof. Expedito José de Sa
Parente
BPGEA Biblioteca de P6s-Graduagao em Economia Agricola
BICA Biblioteca do Instituto de Cultura e Arte
Campus do Benfica
BCH Biblioteca de Ciéncias Humanas
BCCE Biblioteca das Casas de Cultura Estrangeira
BCA Biblioteca do Curso de Arquitetura
BMAUC | Biblioteca do Museu de Arte Floriano Teixeira
BFD Biblioteca da Faculdade de Direito
BFEAAC | Biblioteca da Faculdade de Economia, Administracdo, Atuaria e
Contabilidade
BPGEC Biblioteca de Po6s-Graduagdo em Economia Professor Ari de Sa
Cavalcante
Campus do Porangabucu
BCS | Biblioteca de Ciéncias da Saude Professor Jurandir Maraes Picango
Labomar
BICM | Biblioteca do Instituto de Ciéncias do Mar Dr. Rui Simdes de Menezes
Campi do Interior do Estado
BMS Biblioteca de Medicina de Sobral
BCR Biblioteca do Campus de Russas
BCQ Biblioteca do Campus de Quixada
BCCR Biblioteca do Campus de Cratelis
BCSO Biblioteca do Campus de Sobral
BCI Biblioteca do Campus de Itapajé

Fonte: Santos, 2020.

Além das bibliotecas setoriais, a direcdo do SiBi da UFC conta com as seguintes

divisdes: Divisdo de Coordenacdo de Bibliotecas, Divisdo de Acervo e Representacdo da
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Informagdo, Divisdo de Preservacao do Acervo, Divisdo de Tecnologia da Informagdo e
Divisdo de Apoio Administrativo.

Sao varios os servigos oferecidos por uma biblioteca universitaria, alguns servigos
do SIBI UFC serdo elencados a seguir, tais como empréstimo domiciliar; consulta local do
acervo, consulta de livros na plataforma “Minha Biblioteca”; estagdes de acesso a Internet
para uso dos alunos na realiza¢do de pesquisas académicas e/ou consulta ao catalogo on-line;
emissdo de nada consta; emissao de ficha catalogréfica; atendimento por e-mail, atendimento
remoto via videoconferéncia no qual ¢ realizado através das plataformas Google Meet ou
Skype (sendo necessario entrar em contato com a biblioteca que deseja o atendimento para
agendamento).

Servicos on-line como renovagdo e reserva, pergamum mobile onde o usuario
acessa o sistema de empréstimo pelo smartphones ou tablet; recebimento e divulgacdao de
dissertagdes, teses € TCCs. Os trabalhos de conclusao de cursos de graduagdo e de pds-
graduacao lato sensu (TCCs), e as dissertagdes e teses, produzidos na UFC, sdo recebidos
exclusivamente em versao eletronica, ou seja, ¢ dispensada a entrega de vias impressas

O Sistema de Bibliotecas da UFC realiza a inser¢do e divulgacao da producao
cientifica da Universidade por meio de seus repositorios digitais de acesso publico, como o
Repositorio Institucional (RI) e o catdlogo eletronico do acervo (Pergamum), mediante a
autorizagdo dos autores; os cursos € treinamentos sdao oferecidos pelas bibliotecas para
estudantes, docentes e técnico-administrativos(as), sob demanda ou como parte do
cronograma do Programa de Educacao de Usuarios (Sibi, 2023).

Os seguintes cursos € treinamentos voltados para o uso otimizado dos recursos
informacionais como normalizagdo de trabalhos académicos: treinamento voltado para a
normaliza¢ao do documento (elaborag¢ao da capa, folha de rosto, sumario, segcdes primarias e
secunddarias, paginacdo, etc.), elabora¢do de citagdes e referéncias de acordo com as normas
da ABNT; treinamentos sobre gerenciadores de referéncia; treinamentos em bases de dados:
demonstragdo de uso das bases de dados on-line do Portal da Capes, Biblioteca Digital de
Teses e Dissertagdes (BDTD), Repositorio Institucional (RI) e livros eletronicos (os
treinamentos podem ser agendados nas bibliotecas especificas).

No site do SIBI pode ser acessado todos os cursos e treinamentos oferecidos,
conforme o Catdlogo de Treinamentos, bem como os eventos de capacitagdo programados.
Como por exemplo o Projeto Descobrindo a Biblioteca que acontece sempre no inicio de cada

semestre letivo e visa apresentar aos novos alunos os servicos ofertados pelo Sistema de
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Bibliotecas da UFC, que oferece suporte informacional as atividades educacionais, cientificas,
tecnoldgicas e culturais da Institui¢ao.

Os contetdos abordados sao: regulamento, guia de servigos, acervo, catalogo on-
line, meios de acesso do usuario, livros eletrénicos, eventos da Biblioteca Universitaria,
dentre outros temas. A iniciativa faz parte da programacao de recepcdo dos recém-ingressos,
que tradicionalmente inclui cursos e palestras em suas unidades académicas. As coordenagdes
dos cursos e diretorias de unidades académicas podem solicitar apresentacdes para sua
Semana de Recepcdo, através de agendamento junto a biblioteca setorial que atende a seu
curso (Sibi 2023).

Sao oferecidos ainda servigos de normalizagdo de trabalhos académicos, os guias
de normalizacdo da UFC apresentam os requisitos a serem adotados na normalizacao dos
trabalhos de conclusao de curso (TCC), monografias, dissertacdes e teses, assim como artigos
cientificos produzidos na UFC, de forma a facilitar seu entendimento e emprego. Estao de
acordo com as normas vigentes da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT). A
utilizacdo dos Guias foi aprovada pela Resolugao N° 17/CEPE (PDF 25KB), que estabelece
normas para disciplinar a normalizag¢do de trabalhos académicos na Universidade (Sibi, 2023).
Tabelas de dados numéricos, normas de apresentagao tabular do IBGE: orientam a elaboragao
de tabelas de dados numeéricos, seu uso ¢ indicado pela ABNT.

Geradores de referéncias sdo ferramentas que produzem automaticamente
referéncias bibliograficas, como o More (Mecanismo on-line para referéncias) formato
ABNT; gerador automatico de referéncias APA (American Psychological Association). Sao
oferecidos também os templates e os tutoriais como suporte para a elaboracao de trabalhos
académicos. Além de outras ferramentas para pesquisadores e outros recursos para a
normalizacdo de trabalhos académicos, como treinamentos para o uso de gerenciadores
bibliograficos que permitem a criacdo de bibliotecas pessoais de referéncias e arquivos,
possibilitando a busca das informagdes de determinada obra e fazendo a citagao de forma
automatica durante a escrita do texto, além de também elaborar a listagem de referéncias no
final do trabalho. e encurtador de URL.

Servigos especializados para pessoas com deficiéncia sdo oferecidos em parceria
com a Secretaria de Acessibilidade da UFC. Um desses servigos ¢ a digitalizagdo e/ou
conversdo de materiais bibliograficos em formatos acessiveis. Nesse servigo, a bibliografia
solicitada pelo professor passa por um processo de digitalizacdo e/ou edi¢do e ¢ convertida em

arquivo digital acessivel, disponibilizado no catdlogo da Biblioteca Universitaria com acesso
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restrito aos usudrios com deficiéncia visual. H4 também orientacdo na pagina da B.U. sobre
como solicitar servi¢os de edi¢do e digitalizacdo de materiais.

Outro servico oferecido € a orientagdo a pesquisa bibliografica para usudrios com
deficiéncia visual, realizado por meio de treinamentos sobre o uso de bases de dados on-line,
como o Portal da CAPES, Biblioteca Digital de Teses e Dissertacdes (BDTD) e livros
eletronicos, utilizando softwares conhecidos como leitores de tela. Além disso, ha o
levantamento bibliografico para usudrios com deficiéncia visual, que consiste na pesquisa
bibliografica demandada por esses usudrios e transformada em arquivo digital acessivel para
uso exclusivo (Sibi, 2023).

Lima e Mioto (2007) discutem a pesquisa bibliografica e o levantamento
bibliografico, observando que muitas vezes a pesquisa bibliografica ¢ erroneamente
classificada como revisdao de literatura ou revisdo bibliografica. Isso ocorre devido a falta de
entendimento de que a revisdo de literatura ¢ apenas uma etapa preliminar necessaria para a
realizagdo de qualquer pesquisa. Em contraste, a pesquisa bibliografica envolve um conjunto
estruturado de procedimentos de busca por solu¢des focadas no objeto de estudo, e, portanto,
nao pode ser realizada de maneira aleatoria.

A Biblioteca também oferece recursos de transcricao de textos em Braille, através
da Impressora Braille da Secretaria de Acessibilidade/Biblioteca de Ciéncias Humanas. Outro
recurso ¢ o "Descobrindo a Biblioteca em Libras", que apresenta os servigos oferecidos pelas
bibliotecas para a comunidade académica por meio de uma intérprete da Lingua Brasileira de
Sinais (Libras) (Sibi, 2023).

Com excecao dos servicos de empréstimos, devolucdo, consulta local do acervo e
alguns servigos de referéncia realizados presencialmente, a maioria dos servigos pode ser

acessada de forma remota.
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5 MUNICIPIO DE SOBRAL

Sobral ¢ um municipio brasileiro situado na regido Norte do Ceard, a 235
quilometros de Fortaleza, a qual conecta-se também por uma ferrovia, atualmente usada
sobretudo pelo Grupo Votorantim. O acesso rodoviario ¢ feito pela BR-222, que liga o Ceara
ao Piaui e, consequentemente, ao Maranh3o e ao Para. E a segunda cidade mais importante do
estado em termos econdmicos e culturais, seguida por Juazeiro do Norte e Crato (UFC Sobral,
2023).

O Municipio ocupa uma area de 2.129 quilometros quadrados, tem uma populacao
estimada pelo IBGE, em 2020, de 210.711 habitantes, e estd a uma altitude de 70 metros
acima do nivel do mar. O clima ¢ quente e seco, com temperatura média de 30 graus
centigrados. A cidade de Sobral se apresenta como o mais significativo referencial de
crescimento e desenvolvimento econdomico do interior do Ceard, constituindo-se num centro
de convergéncia, por sua ampla e moderna estrutura nos setores da saude, educagdo,
comércio, industria, servigos, lazer, cultura e arte. (Prefeitura de Sobral, 2023).

No contexto historico, a cidade foi fundada por familias que fugiam da guerra
contra os holandeses no século XVII, foi elevada a categoria de vila em 1773 com a
denominacgao de vila distinta e real de Sobral, recebeu foros de cidade em 1841. Foi um dos
centros abolicionistas do Ceara desde 1871. Quando foi proclamada a libertagdo dos escravos
em 1888, a cidade ja ndo tinha nenhuma pessoa escravizada, segundo a imprensa na época.
(UFC Sobral, 2023).

Hé cerca de cinquenta anos, a cidade tornou-se o mais importante pdlo comercial
do norte do Estado. Na segunda metade do século XIX o desenvolvimento de Sobral chegou a
superar o de Fortaleza, sendo assim nesta época a mais importante cidade do Ceara junto com
as cidades de Ico e Aracati.

Em 1919, Sobral, junto com a Ilha do Principe em Sao Tomé e Principe, foi palco
de uma importante confirmacao da fisica. A Expedicdo Britanica do Eclipse Solar, liderada
por Arthur Stanley Eddington, se deslocou para os dois lugares a fim de comprovar (gragas ao
eclipse) a distor¢ao que a luz sofre ao chegar no Planeta Terra. Com tal confirmacdo, Albert
Einstein pode comprovar sua Teoria da Relatividade.

No dia do eclipse a Ilha do Principe apresentou mau tempo o que prejudicou e
muito o trabalho. O céu estava bastante nublado, fazendo com que apenas duas das varias

fotografias efetuadas apresentassem imagens de estrelas. J4 em Sobral as condi¢des
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meteorologicas foram muito melhores, na cidade foram obtidas sete boas imagens do
fenomeno. Como lembranga de tal fato, foi construido na praca da Igreja de Nossa Senhora do
Patrocinio, um monumento e posteriormente um museu, chamado de Museu do Eclipse, que
homenageia a cidade e os fisicos e astronomos que participaram da descoberta. (UFC Sobral,
2023).

Boa parte de sua arquitetura apresenta registros historicos, como o Teatro Sao
Jodo e o entorno da Praga; o trecho que vai da Igreja das Dores até a Igreja do Rosario; o
conjunto de casas em estilo Art Noveau da Praga Jodo Pessoa; o trecho que vai do Arco de
Nossa Senhora de Fatima até a Praca Dr. Jos¢ Saboia (antiga Coluna da Hora); as casas e
monumentos isolados (O Patronato, chamado Outdo Enobrecido; uma casa ao lado da loja
Odésio Cunha; o Colégio Sant'Ana; o sobradinho da Casa Samuel, na rua Ernesto
Deocleciano; o prédio do Radier).

Das muitas igrejas que existem na cidade, podemos destacar as igrejas
remanescentes do antigo conjunto arquitetonico de Sobral: Igreja da Sé ou Catedral; Igreja
Nossa Senhora do Patrocinio; Igreja dos Pretinhos de Nossa Senhora do Rosario - construida
por escravos; a Igreja do Menino Deus (erguida por duas irmas carmelitas no comeco do
século passado); Igreja de Nossa Senhora das Dores; Igreja de Sao José - do Sumaré; Igreja de
Sao Francisco. A Casa de Cultura, o Museu Dom José, o Teatro Sao Jodo, j& mencionado, ¢ a
Biblioteca Municipal sdo destaque como equipamentos culturais da cidade. (Prefeitura de
Sobral, 2023).

O municipio de Sobral tem muitos atrativos culturais, comerciais e académicos,
no qual este Gltimo vem transformando o local em cidade universitaria ao longo dos anos,
trazendo oportunidades as pessoas de vdarios lugares do Brasil e até de outros paises com

ofertas vagas em cursos de Graduagdo e P6s-Graduacao e oportunidades de trabalho.

5.1 O Campus da UFC em Sobral

A Secretaria de Educacdo Superior (SESU) do Ministério de Educacdo e Cultura
(MEC) assumiu o desafio de tornar realidade o preceito constitucional que preconiza a
educagdo como um direito social. No processo de expansdo do Ministério de Educagdo e
Cultura, em 2006 foram aprovados pelo Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo da
Universidade Federal do Ceard (UFC) os Cursos de Graduagdo em Ciéncias Econdmicas,

Engenharia da Computagdao, Engenharia Elétrica, Odontologia e Psicologia, para
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conjuntamente com o ja existente Curso de Medicina, configurar o Campus da Institui¢do de
Ensino Superior da UFC, no municipio de Sobral (Universidade Federal do Ceara, 2023).

Sobral ¢ sede de uma Macrorregido Administrativa que de acordo com o Plano
Diretor de Regionalizagdo (PDR) do Governo do Estado do Ceara, ¢ composta por cinco
microrregides, compreendendo 55 municipios. Desta forma, atende um total aproximado de
1.500.000 habitantes e consolida-se como um dos principais municipios cearenses (Prefeitura
Municipal de Sobral, 2023).

A politica de expansdo e interioriza¢cdo da universidade publica, favorecida pela
implantacdo do REUNI como ja mencionado, constitui-se como uma fundamental politica
inclusiva, uma vez que cria possibilidades de acesso a educagdo superior a uma parcela maior
da populagdo, e reconhece o papel estratégico da universidade para o desenvolvimento
econOmico e social. Diante disso, ¢ mister falar sobre o processo de interiorizagdo da UFC, no
qual teve inicio com a selecdo da cidade de Sobral para sediar um curso de medicina, como
descrito por Queiroz e Rodrigues (2012). O municipio participou de um ambicioso projeto
que resultou no inicio das atividades do curso no primeiro semestre de 2001. O critério de
escolha foi a presenca de hospitais terciarios, com énfase na Santa Casa de Misericordia de
Sobral, que atende a toda a regido norte do estado.

Para Cristino Filho; Bezerra e Pinto (2008), o Curso de Medicina de Sobral
definiu como principais metas a fixacdo do profissional médico no interior, aprimoramento
académico dos cursos superiores na regido norte por meio da integracdo entre ensino,
pesquisa cientifica e assisténcia, ¢ o estimulo a projetos de extensdao voltados para as
demandas da comunidade. Queiroz e Rodrigues (2012) acrescentam que a criagdo do curso de
Medicina da UFC em Sobral beneficia a satide da populacdo carente, oferecendo atendimento
nos ambulatérios municipais, no Programa de Saide da Familia (PSF) e na Santa Casa de
Misericordia. A presenca dos estudantes durante o internato e residéncia médica agiliza o
atendimento e as cirurgias, melhorando a qualidade do servigo. A certificacdo da Santa Casa
como hospital de ensino possibilitou investimentos em equipamentos e tecnologias de saude
avancadas, resultando em exames mais abrangentes e acesso a profissionais qualificados,
melhorando a assisténcia a satide na comunidade.

A implementag@o do curso de Medicina em Sobral trouxe significativas melhorias
para a area da saude na regido, sendo um fator determinante na expansdo do ensino superior,
culminando na criagdo do Campus da UFC no municipio. Isso possibilitou avangos como a

introducao de Cursos de Residéncia Médica e de Pos-Graduagao.
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5.1.1 Biblioteca do Curso de Medicina

O acervo da Biblioteca do Curso de Medicina de Sobral comegou a ser formado
em 2001 e os primeiros titulos tratavam, principalmente, de anatomia e farmacologia, o
acervo ficava em uma sala de aula. Em janeiro de 2007, com a inauguragdo do Bloco III do
curso, a BMS ganhou novo espago. Foi inaugurada ainda em 2007, sendo a primeira
biblioteca da UFC no interior do Estado (SiB1, 2022).

De acordo com Cristino Filho, Bezerra e Pinto (2008), em janeiro de 2007, a
Prefeitura de Sobral concluiu a constru¢do do 3° bloco do Curso de Medicina, que inclui
auditdrio, biblioteca, coordenagdo e centro académico, ocupando uma area de 2.800 m2 de
edificacao e 4.000 m2 de urbanizagdo, em um terreno cedido pela UVA. O frontispicio deste
novo bloco exibe a logomarca do curso de Medicina UFC/Sobral. O prédio, projetado em
estilo neoclassico, conta com uma estatua no atrio em homenagem ao Dr. Vicente Candido
Figueira de Saboia (Visconde de Saboia), médico sobralense e renomado lider na reforma do
ensino médico no Brasil.

A biblioteca esta localizada no edificio central, proximo a coordenagdo do curso,
com ampla recepcdo, salas de estudos climatizadas e wi-fi. Atualmente, ela conta com
recepcao, 1 saldo no qual € composto o acervo com obras especializadas de ciéncias da saude,
contendo mesas para estudo individual, 1 sala com computadores para pesquisa ¢ 1 sala de
colecdes especiais na parte do térreo, no piso superior ficam 2 salas de estudo em grupo.
Nesse espaco, os alunos dos cursos de graduacdo em medicina e odontologia, além dos
estudantes de Programas de P6s-Graduacao em Biotecnologia, Saude da Familia e Ciéncias da
Satde sao atendidos, assim como professores, pesquisadores e a comunidade em geral para
consultas.

De acordo com Nascimento (2009, p. 41),

As bibliotecas, especializadas ou gerais, podem contribuir significativamente para o
aprendizado, disseminando a informacdo e colaborando com o sistema educacional
do pais, além de poder ter sua fungdo e espago ampliados pelo dinamismo dos
profissionais que nela atuam.

Portanto, bibliotecas especializadas em satide atuam na contribuicdo do ensino de
profissionais competentes, que atuardo na promog¢ao € manutengdo da saide e bem-estar da

populagao.
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Assim como, os servigos on-line disponiveis no site do Sistema de Bibliotecas
(biblioteca.ufc.br), como confec¢do de ficha catalografica, pesquisa no catdlogo on-line,
servigos de reserva e renovacgao bibliografica, acervos digitais como a plataforma “Minha
Biblioteca” (e-books), Portal de Periddicos da Capes, Portal de Periddicos da UFC, Biblioteca
digital de teses e dissertagdes (BDTD), Repositério Institucional, livros eletrdnicos, cursos,

treinamentos, guias, tutoriais e templates (Universidade Federal do Ceara, 2023).

5.1.2 Biblioteca do Campus de Sobral

A Biblioteca do Campus de Sobral (BCSO) surgiu da necessidade de
descentralizar o acervo dos cursos de Ciéncias Economicas, Engenharia Elétrica, Engenharia
da Computacao e Psicologia, iniciados em 2006, e que até entdo tinham seu acervo na
Biblioteca da Faculdade de Medicina deste Campus, que ja dispunha de uma infraestrutura
para receber esse material. Com a mudancga, os respectivos cursos passaram a funcionar no
Centro da Cidade.

A localizacao do acervo tornou-se inviavel para os alunos, em decorréncia da
geografia dos bairros onde estavam localizados a Faculdade de Medicina e os demais cursos.
Dessa forma, as atividades da nova biblioteca tiveram inicio em 29 de setembro de 2008,
localizada ainda em instalagdes improvisadas, no prédio onde hoje funciona o Curso de
Psicologia.

Atualmente, a Biblioteca do Campus de Sobral - UFC funciona no Campus do
Mucambinho, local onde fica a Direcao e coordenagdes dos cursos atendidos pela biblioteca.
Com salas de estudos climatizadas, wi-fi, computadores para pesquisas € acervo para
consultas e empréstimos. Ademais, sdo atendidos os cursos de graduagdo: Ciéncias
Econoémicas, Engenharia da Computac¢do, Engenharia Elétrica, Finangas, Musica e Psicologia;
e ainda, da P6s-Graduacdo em Engenharia Elétrica e da Computagao.

A BCSO oferece os mesmos servicos da Biblioteca de Medicina, acrescentando o
nucleo de acessibilidade para pessoas com deficiéncia que faz parte da Rede de acessibilidade

da Biblioteca Universitaria (Universidade Federal do Ceara, 2023).
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6 METODOLOGIA

Para Gil (2021), pode-se definir pesquisa como o procedimento racional e
sistematico, que tem como objetivo proporcionar respostas aos problemas propostos. A
pesquisa é desenvolvida mediante o concurso dos conhecimentos disponiveis ¢ a utilizacao
cuidadosa de métodos, técnicas e outros procedimentos cientificos. Marconi e Lakatos (2021)
afirmam, também, que significa muito mais do que apenas procurar a verdade: ¢ encontrar
respostas para questdes propostas, utilizando procedimentos cientificos.

A pesquisa foi do tipo descritiva de dados analiticos. Segundo Gil (2019), esse
tipo de estudo examina o nivel de atendimento dos 6rgaos publicos de uma comunidade,
coletando dados sobre varidveis para descrever a situagdo atual, identificar tendéncias,
padrdes e diferengas entre areas ou grupos populacionais.

O delineamento da pesquisa foi feito através de estudo de caso que, segundo Gil
(2021), ¢ o estudo de um ou de poucos objetos, de maneira a permitir o seu conhecimento
amplo e detalhado. A metodologia da pesquisa foi adaptada ao modelo Servperf, que de
acordo com Nejati e Nejati (2000), este método oferece estimativas confiaveis, maior validade
convergente e discriminante, além de explicar mais varidncia. Sua abordagem teorico-
metodologica fornece um arcabougo sobre qualidade, satisfacdo e percepcao de servigos,
permitindo estudos cientificos sobre a satisfacao dos usudrios em diversas instituigoes.

Com investigagao dedutiva e exploratoria, que para Marconi e Lakatos (2021),

parte das teorias e leis, na maioria das vezes prediz a ocorréncia dos fendmenos particulares.

6.1 Locus da pesquisa

O estudo foi realizado nas bibliotecas do Campus da Universidade Federal do
Ceara (UFC) em Sobral. As bibliotecas fazem parte do Sistema de Bibliotecas da UFC no
qual possui, atualmente, uma estrutura administrativa composta por dezenove bibliotecas,

distribuidas entre os campi de Fortaleza e do interior do Ceara.

6.2 Populacio
Optamos por realizar a coleta de dados envolvendo todos os alunos dos cursos de
graduagdo e pds-graduagdo do Campus da UFC em Sobral. Esta escolha se deve ao fato de

que o instrumento de pesquisa sera enviado por e-mail. Dessa forma, buscamos abranger o
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maior nimero possivel de participantes. Ao coletar dados de todos os alunos, ¢ possivel
comparar diferentes grupos ou subgrupos dentro da populacio estudantil, o que pode levar a

insights mais profundos e relevantes.

6.3 Coleta de dados

Para a coleta de dados foi aplicada o modelo da escala Servperf, uma adaptagao da
métrica Servqual, com as dimensdes ou determinantes da qualidade adaptadas a realidade em
estudo.

O instrumento investigatorio utilizado foi a aplicagdo de um questionario
eletronico, constituido de vinte e duas perguntas fechadas, abordando as cinco dimensdes do
método Servperf (Tangibilidade, Confiabilidade, Receptividade, Garantia e Empatia),
composto a parte relacionada as Percepcdes dos usudrios quanto ao desempenho das
Bibliotecas da UFC em Sobral, com o intuito de avaliar o nivel de percepcdo do usuario
diante a ordem escala de Likert e uma pergunta aberta para comentario adicional do
respondente.

Optou-se pela Likert de 4 alternativas (outras podem representar entre 4 e 10
itens) correspondendo aos conceitos discordo totalmente (1), discordo (2), concordo (3) e
concordo totalmente (4).

Dessa forma, o questionario foi aplicado aos usuarios discentes dos cursos de
graduacao e pos-graduacao, visando levantar dados relevantes aos interesses da pesquisa. Os

procedimentos para a analise dos dados verificados serdo de natureza quali-quantitativa.

6.4 Analise dos dados

Foi realizada a andlise dos dados coletados por meio de um questionario
eletronico aplicado via Google Forms, enviado a 2333 alunos de graduacdo e 227 alunos da
pos-graduagdo do Campus da UFC em Sobral. Aguardamos quinze dias até que as respostas
cessassem, e entdo fechamos o formulario para novas respostas. Recebemos 134 respostas,
correspondendo a aproximadamente 5,23% do total da populacdo pesquisada. Apds o
fechamento do formulério, os dados foram exportados para uma planilha no Excel, onde
foram tratados e codificados para posterior tabulacdo no sistema Stata, versio 14. Os

resultados obtidos foram apresentados com base nas respostas dos discentes do Campus da

UFC em Sobral
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Além disso, a analise e a discussao desses resultados foram conduzidas em relagao
aos objetivos gerais e especificos da pesquisa. O questiondrio foi dividido em segdes que
incluem a caracterizagdo dos respondentes e a percepgdo geral sobre a qualidade dos servigos

prestados pelas bibliotecas da UFC em Sobral.
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7 ANALISE DOS RESULTADOS
Apresentaremos a andlise dos resultados por subtdpicos, alinhados com cada um

dos objetivos propostos na pesquisa, iniciando pela caracterizagdo do perfil dos usuarios.

7.1 Perfil dos usuarios

Os respondentes foram caracterizados considerando a faixa etdria, a biblioteca
mais utilizada pelos alunos, a frequéncia de uso dos servigcos das bibliotecas, os tipos de
servicos utilizados, a utilizagdo da plataforma "Minha Biblioteca", o grau de escolaridade, a
presenga de alguma atividade remunerada e o curso em que estdo matriculados.

Ao analisar a faixa etaria dos respondentes, constatou-se que a maioria dos
usudrios das bibliotecas tém até 25 anos, com 110 participantes, representando 82,09% da
amostra. A faixa etéria entre 26 e 30 anos (13 participantes) representa o percentual de 9,70%.
Os que estdo na faixa etaria entre 31 e 35 anos teve o menor niumero de respondentes,
totalizando apenas 1 pessoa, ou 0,75%. Acima de 36 anos, 10 dos respondentes (7,46%).
Portanto, observa-se que a maior concentragao de usuarios, 110 no total, esta na faixa etéria
de até 25 anos, evidenciando a maior participagdo dos usudrios mais jovens no uso dos

servigos das bibliotecas, conforme tabela 1.

Tabela 1 — Quantidade de respondentes por faixa etaria

Faixa Etaria Quantidade Percentual (%)
| Até 25 110 82,09
26 - 30 anos 13 9,70
" 31-35 anos 1 0,75
| Acima de 36 anos 10 7,46
| Total 134 100

Fonte: Elaborada pela autora.

Ao analisar os dados sobre a biblioteca mais utilizada pelos alunos (Tabela 2),
observou-se que a Biblioteca do Campus de Sobral (BSCO) tem o maior nimero de
frequentadores, com 67,16%, totalizando 90 respondentes. Isso era esperado, considerando
que a BSCO atende a um maior niimero de cursos de graduacdo do Campus de Sobral. A
Biblioteca do Curso de Medicina (BMS) foi mencionada por 32,84% dos respondentes,

equivalente a 44 pessoas, conforme tabela a seguir.
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Tabela 2 — Biblioteca mais utilizada

Bibliotecas Quantidade Percentual (%)
IBiblioteca do Campus de Sobral - BCSO 90 67,16|
IBiblioteca do Curso de Medicina 44 32,84|
| Total 134 100

Fonte: Elaborada pela autora.

Ao examinar os dados sobre a frequéncia que utiliza os servigos das bibliotecas da
UFC em Sobral (Tabela 3), observou-se as seguintes frequéncias entre as op¢des ofertadas:
nao utilizo, com 1 pessoas (0,75%); raramente, com 27 respondentes (20,15%); pelo menos
uma vez no més, com 20 (14,93%) respondentes; algumas vezes no més, com 67 pessoas

(50,00%) e diariamente, com 19 respondentes (14,18%).

Tabela 3 — Frequéncia de utilizagao dos servigos da biblioteca

Frequéncia Quantidade Percentual (%)
Nio utilizo 1 0,75
Raramente 27 20,15 |
Pelo menos 1 vez no més 20 14,93|
Algumas vezes no més 67 50,00|
Diariamente 19 14,18 |
Total 134 100

Fonte: Elaborada pela autora.

Seguindo com a analise dos dados relacionados aos tipos de servicos utilizados
pelos usudrios (Tabela 4), observou-se que 53,73% dos participantes, totalizando 72 usuarios,
utilizam tanto os servigos presenciais quanto os on-line. Outros 47 participantes (35,07%)
utilizam apenas o servico presencial, enquanto 14 pessoas (10,45%) preferem o servico on-
line. Apenas 1 participantes (0,75%) ndo utilizam nenhum tipo de servico das bibliotecas
incluidas na pesquisa.

Tabela 4 — Tipos de servicos utilizados nas bibliotecas da UFC em Sobral

Tipos de servico Quantidade Percentual (%)
Presencial e on-line 72 53,73|
Presencial 47 35,07|
On-line 14 10,45
Nio utilizo 1 0,75
Total 134 100

Fonte: Elaborada pela autora.
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Dentro da perspectiva de andlise dos servigos on-line, a pesquisa investigou a
frequéncia de utilizacdo da plataforma “Minha Biblioteca” entre os discentes. Foi observado
que 12 pessoas (8,96%) nao utilizam; 23,13, %, 31 (23,13%) pessoas informaram que
raramente utilizam o servigo; 7 (5,22%) usuarios responderam que acessam a plataforma pelo
menos uma vez ao meés; 56 usudarios (41,79%), utilizam algumas vezes durante o més;
20,90%, (28) pessoas responderam que utilizam diariamente. As tabelas relacionadas aos

dados acima serdo apresentadas a seguir.

Tabela 5 — Frequéncia de uso da plataforma “Minha Biblioteca"

Frequéncia Quantidade Percentual (%)
Nao utilizo 12 8,96
Raramente 31 23,13|
Pelo menos 1 vez ao més 7 5,22|
Algumas vezes durante o més 56 41,79|
Diariamente 28 20,90I
Total 37 100

Fonte: Elaborada pela autora

A andlise sobre o nivel de escolaridade dos usuarios abrangeu discentes dos
cursos de graduagdo e pds-graduagdo, especificamente os cursos de mestrado oferecidos pela
UFC em Sobral. Constatou-se que 124 (92,5%) discentes sdo dos cursos de graduacio,
enquanto 10 discentes (7,5%) estdo nos cursos de mestrado, indicando uma maior

participacdo dos alunos de graduacao na pesquisa, consoante o grafico 1 a seguir.

Tabela 6 — Qual nivel do curso que frequenta atualmente

Nivel Quantidade Percentual (%)
Graduag#io 124 92,50
IP(')s—gradua(;ﬁo 10 7,50|
| Total 134 100

Fonte: Elaborado pela autora.

As informagoes sobre atividades remuneradas dos alunos foram analisadas na
pesquisa, revelando que 98 pessoas (73,1%) ndo exercem atividades remuneradas, enquanto
36 alunos (26,9%) responderam que possuem alguma atividade remunerada. Dados expostos

no grafico a seguir:
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Grafico 1 — Trabalha ou exerce atividade remunerada

7. Vocé trabalha ou exerce alguma atividade remunerada?

134 respostas

® Sim
® Nzo

Fonte: Elaborada pela autora (2024).

A anélise final relacionada ao perfil dos respondentes (Tabela 8) mostra em quais
cursos de graduacdo ou pods-graduagdo eles estdo matriculados. Os resultados sdo os
seguintes: Curso de Ciéncias Econdmicas, 3 alunos (2,24%); Curso de Engenharia da
Computacdo, 9 alunos (6,72%); Curso de Engenharia Elétrica, 14 alunos (10,45%); Curso de
Finangas, 1 aluno (0,75%); Graduacao em Medicina, 29 pessoas (21,64%); Curso de Musica —
Licenciatura, 4 alunos (2,99%); Curso de Odontologia, 51 alunos (38,06%); Curso de
Psicologia, 13 alunos (9,70%); P6s-Graduacao - Mestrado em Ciéncias da Saude, 4 alunos
(2,99%); Pos-Graduagdo - Mestrado em Engenharia Elétrica e da Computacdo, 1 aluno
(0,75%); Poés-Graduacdo - Mestrado em Psicologia e Politicas Publicas, 1 aluno (0,75%); e
Pos-Graduagdo - Mestrado em Satde da Familia, 4 alunos (2,99%). A seguir iremos

apresentar a tabela 16 com os dados acima para melhor visualizagao.

Tabela 7 — Numero de matriculados nos cursos de Graduagao e Pos-Graduagao

Curso Quantidade | Percentual (%)
ICurso de Ciéncias Economicas 3 2,24|
‘Curso de Engenharia da Computagao 9 6,72|
‘Curso de Engenharia Elétrica 14 10,45|
‘Curso de Financas 1 0,75|
ICurso de Medicina 29 21,64|
ICurso de Musica — Licenciatura 4 2,99|
‘Curso de Odontologia 51 38,06|
‘Curso de Psicologia 13 9,70I
IMestrado em Ciéncias da Saude 4 2,99|
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Mestrado da Engenharia Elétrica e da Computagao 1 0,75
'Mestrado em Psicologia e Politicas Publicas 1 0,75|
IMestrado em Saude da Familia 4 2,99|
Total 134 100

Fonte: Elaborada pela autora.

De acordo com os respondentes, o curso de Odontologia, com 48 alunos
(35,82%), e o curso de Medicina, com 29 alunos (21,64%), representam juntos 57,46% a
maioria dos respondentes. A significativa presenga dos alunos que responderam a pesquisa,
pode indicar uma alta demanda por recursos especificos, incluindo laboratorios, materiais
especializados e infraestrutura adequada para praticas clinicas, ressaltando a importancia de

investimentos nessas areas para garantir a qualidade do ensino e a satisfacao dos estudantes.

7.2 Percepc¢ao geral dos usuarios sobre os servicos das bibliotecas

Nessa secao serdo apresentados os resultados da percepgao geral dos discentes
participantes da pesquisa sobre gestao do conhecimento.

Nesse sentido, os respondentes entraram em contato com quatro afirmagdes e
tiveram que apontar, de acordo com a sua percep¢ao, em que grau cada uma delas descrevia a
realidade. A escala likert utilizada neste estudo com pontuagdo de 1 a 4 com afirmagdes

apresentadas: concordo totalmente, concordo, discordo totalmente, discordo respectivamente.

Quadro 3 - Dimensao ¢ itens estudados

DIMENSAO ITENS ESTUDADOS

p. 1. As Bibliotecas possuem equipamentos modernos.

p- 2. As instalagdes fisicas das bibliotecas sdo adequadas e acessiveis para pessoas com
Tangiveis mobilidade reduzida.

p. 3. Os espagos para estudo em grupo das Bibliotecas sdo adequados e suficientes.

p. 4. Os espagos para estudo em grupo das Bibliotecas sdo adequados e suficientes.

p. 5. Os ambientes das Bibliotecas sdo silenciosos, iluminados ¢ arejados.

p 6. A disponibilidade e variedade do acervo digital das Bibliotecas da UFC atendem as
necessidades académicas.

p- 7. Os livros dos acervos das Bibliotecas sao facilmente encontrados nas estantes.

p- 8. Os recursos digitais cobrem as necessidades de informacao.

p- 9. Os materiais impressos das Bibliotecas cobrem as necessidades de informagao.

Confiabilidade

p- 10. Os instrumentos para recuperag@o da informagao (catalogos, bases de dados...)
sdo faceis de usar e permitem encontrar o que se procura sem ajuda.

p. 11. Os servigos on-line das bibliotecas, assim como o site do Sistema de Bibliotecas
da UFC sdo confiaveis.

p- 12. Os servigos de consulta e empréstimo das bibliotecas da UFC sdo confidveis.

p. 13. A acessibilidade dos servigos on-line oferecidos pelas Bibliotecas da UFC sdo de

Receptividade
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qualidade.

p- 14. Os colaboradores das Bibliotecas demonstram conhecer bem o acervo.

Garantia

p- 15. Os colaboradores das Bibliotecas nem sempre estdo dispostos a auxilia-lo em suas
demandas.

p. 16. As Bibliotecas oferecem seus servigos em tempo adequado.

p. 17. Os colaboradores das Bibliotecas sdo educados e tratam os usuarios com
urbanidade.

Empatia

p- 18. As Bibliotecas oferecem um ambiente acolhedor e confortavel para estudo e
pesquisa.

p. 19. As plataformas on-line das bibliotecas da UFC sdo caracterizadas pela
simplicidade de utilizag¢o e pela precisdo das orientagdes fornecidas.

p. 20. As Bibliotecas da UFC disponibilizam um amplo acesso as bases de dados e
periddicos eletronicos através de recursos on-line.

p. 21. As Bibliotecas oferecem acesso a rede de Internet com wi-fi gratuito e de
qualidade.

p- 22. As Bibliotecas operam em horarios convenientes para todos os usuarios.

Fonte: Elaborada pela autora.

Apresentaremos a seguir os graficos de cada pergunta do questionario. A divisao

foi feita por dimensdes conforme foi distribuida no formulario, considerando as opgdes das

escalas, 1 (discordo totalmente); 2 (discordo); 3 (concordo) e 4 (concordo totalmente). Na

sessao de comentarios, alguns dos respondentes aproveitaram o espago para deixar algumas

observagdes. Optamos por apresentar alguns desses comentarios logo apos cada questdao

relacionada no intuito de ilustrar melhor a percepcao dos respondentes. Seguindo a ordem,

apresentaremos inicialmente as questoes de 1 a 4 sobre a dimensao da tangibilidade.

A primeira pergunta estd relacionada aos equipamentos das bibliotecas, a maioria

(48,5%) concorda que bibliotecas possuem equipamentos modernos, seguindo de 29,9% dos

que nao concordam. Conforme grafico 2:

Grafico 2 — Equipamentos modernos

As Bibliotecas possuem equipamentos modernos.
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Os comentarios destacam uma percepcdo negativa da biblioteca do campus
Mucambinho, apontando problemas de infraestrutura e condi¢des ambientais. Em contraste, a
biblioteca da FAMED ¢ elogiada, evidenciando uma disparidade na percepcdo dos
respondentes em relagao aos servigos oferecidos entre as duas bibliotecas.

Comentario 1 - 4 biblioteca da famed (medicina) é realmente muito boa, mas a do
Mucambinho é de fazer vergonha. Muita gente, muito gelado, nem todos os computadores
funcionam e a internet é impossivel de usar.

Comentario 2 - Quanto a biblioteca do Campus de Sobral, no Mucambinho, o
acervo é bom, mas o ambiente é bem ruim, pois tem pouco espag¢o e a maioria dos
computadores ndo funciona.

A pergunta seguinte trata das instalagdes fisicas e acessibilidade das bibliotecas,
conforme o grafico 3. Podemos considerar que embora a maioria optou pela afirmagao 3
(concordo), as opcdes 2 (discordo) e 1 (discordo totalmente), tiveram quantidade de

respondentes aproximadas. Conforme o grafico 3.

Grafico 3 - Instalagdes acessiveis para pessoas com mobilidade reduzida

As instalacdes fisicas das Bibliotecas sdo adequadas e acessiveis para pessoas com mobilidade reduzida.
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Fonte: Elaborada pela autora (2024).

Comentario 3. Reservar um ambiente com melhor isolamento acuistico para os
estudantes com TEA, TDAH, etc.

Em relagdo ao comentario acima, reservar um ambiente com melhor isolamento
acustico para estudantes com TEA e TDAH ¢ importante para garantir um ambiente de estudo
inclusivo e acessivel. Esses alunos frequentemente enfrentam dificuldades em ambientes

ruidosos, afetando sua concentracdo e desempenho. Ambientes silenciosos e controlados



63

minimizam distragcdes e sobrecarga sensorial, permitindo melhor aproveitamento dos estudos

e demonstrando um compromisso com a inclusdo e igualdade de oportunidades educacionais
Sobre os espagos de estudo individual das bibliotecas, a maioria (33,6%) discorda

totalmente que sejam adequados e suficientes, os que discordam 26,9% e os que concordam

27,6%, de acordo com o grafico 4 a seguir.

Grafico 4 - Sobre o espago de estudo individual

Os espacgos para estudo individual das Bibliotecas sdo adequados e suficientes.
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Fonte: Elaborada pela autora (2024).

Comentario 4 - Uso pouco porque ndo consigo estudar em ambientes com muito
barulho, como é o caso da biblioteca principalmente nos hordrios de almogo e intervalo das
aulas. A partir do comentario, observa-se que os respondentes possuem a necessidade de
espacos para estudos individuais nas bibliotecas.

Em relagdo aos espacos de estudo em grupo, as percepcdes foram parecidas com a
pergunta anterior, mais negativas que positivas (34,3%) responderam “ndo concordo” que
sejam adequados e suficientes, seguindo de 29,1% dos que responderam “concordo”,

conforme o grafico 5 a seguir:
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Grafico 5 - Espago de estudo em grupo

Os espacgos para estudo em grupo das Bibliotecas sdo adequados e suficientes.
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Comentario 5 - A biblioteca possui um espa¢o muito pequeno para darea de
estudo, fica inviavel tanto para estudo em grupo no qual os alunos precisam conversar para
trocar conhecimento, quanto para estudo individual no qual é preciso siléncio para
concentragao.

A partir do comentario, percebe-se que varias respostas destacam de forma
negativa alguns aspectos importantes. Outro ponto observado ¢ que alguns comentérios
sugerem melhorias na BCSO, talvez devido ao grande nimero de alunos que atende,
oferecendo servigos para muitos cursos, enquanto o espago atual da biblioteca fica aquém da
demanda. E importante salientar que a BCSO ainda ndo esta em suas instalagdes definitivas,
aguardando a execu¢do de um projeto existente para a construgao do prédio definitivo, o que
permitira atender melhor toda a demanda dos cursos.

Sobre as perguntas 5 a 9, que estdo relacionadas a dimensdo da confiabilidade,
apresentamos abaixo os indices das respostas do questiondrio aplicado distribuidos em
gréficos.

O grafico 6 mostra as informagdes a respeito dos ambientes das bibliotecas
pesquisadas em relacdo a actstica, iluminagdo e ventilagdo. A maioria dos usudrios, 63 (47%)

se mostrou satisfeita com os ambientes das bibliotecas.



Grafico 6 - Sobre a actstica, iluminagdo e climatiza¢do dos ambientes
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Os ambientes das Bibliotecas sao silenciosos, iluminados e arejados.
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Fonte: Elaborada pela autora (2024).

Sobre a disponibilidade e variedade do acervo digital, observamos que dos 134

respondentes, a maioria 49 (36,6%), concorda que as necessidades dos alunos sdo atendidas,

conforme o grafico 7.

Grafico 7 - Disponibilidade e variedade do acervo
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Fonte: Elaborada pela autora (2024.)
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Sobre a distribui¢do ¢ localizacdo dos livros na estante, facilitando a busca do

livro pelo usudrio, a maioria concorda que as bibliotecas organizam bem o acervo, como

mostra o grafico 8. No qual 61 alunos (45,5%) marcaram a opg¢ao “concordo” no formulario.

Grafico 8 - Localizag¢ao dos livros nas estantes

Os livros dos acervos das Bibliotecas sao facilmente encontrados nas estantes.
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Em relacdo aos recursos digitais, a maioria (50,7%) conforme o grafico 9

apresentado a seguir, concorda que as bibliotecas cobrem as necessidades informacionais dos

usudrios. Fazendo uma relacdo desse item com a pergunta 4 no perfil do usudrio, que trata

sobre o tipo de servico que utiliza, o servigo on-line teve uma expressiva adesao, reafirmando

esses dados.

Grafico 9 - Recursos digitais

Os recursos digitais cobrem as necessidades de informacao.
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Sobre a questdo dos materiais impressos (livros fisicos), atenderem as
necessidades de informagdo dos usudrios, 55 (41%) dos respondentes concordam com a

afirmativa. Os que discordam foram 41(30,6%) usuarios. Conforme o grafico 10 a seguir.

Grafico 10 - Materiais impressos

Os materiais impressos das Bibliotecas cobrem as necessidades de informacgao.
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Comentario 6 - Infelizmente o acervo de livros de psicologia e demais cursos
ainda é muito limitado.

Comentario 7 - Disponibilizar as edi¢oes mais recentes dos livros. Renovar os
livros impressos.

Observa-se, pelos comentarios acima, uma insatisfacao relacionada aos materiais
impressos das bibliotecas. No entanto, a maioria dos respondentes manifestou-se
positivamente quanto ao atendimento de suas necessidades.

Conforme a divisdo das dimensdes, as perguntas de 10 a 13 fazem parte da
dimensdo da receptividade. A seguir, serdo apresentados os graficos de cada pergunta. O
grafico 11 mostra a avaliagdo no que diz respeito a facilidade de uso dos instrumentos para
recuperagdo da informagdo, como catdlogos e bases de dados, sem necessitar de ajuda,
permitindo ao usudrio a busca pela informagdo de forma independente, sem necessitar de
ajuda constante. Grande parte dos respondentes, 65 (48,5%), escolheram “concordo”,

enquanto 34 (25,4%) optaram por discordar.



Grafico 11 - Instrumentos para recuperagdo da informacgao
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Os instrumentos para recugeragéo da informacao (catdlogos, bases de dados...) sdo faceis de usar e permitem encontrar o que se procura sem ajuda.
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Fonte: Elaborada pela autora (2024).

Sobre os servigos on-line e o site do Sistema de Bibliotecas da UFC, a escala de

concordo (50,7%) e concordo totalmente (43,3%) tiveram expressivas representatividade na

opinido dos respondentes. Considerando uma excelente avaliacdo desses servigos, conforme o

grafico 12 a seguir.

Grafico 12 - Servicos on-line do SiBi

Os servicos on-line das bibliotecas, assim como o site do Sistema de Bibliotecas da UFC sao confiaveis.
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Fonte: Elaborada pela autora.

O grafico 13, apresenta outra pergunta que teve resposta mais positiva que

negativa foi em relacdo aos servigcos de consulta e empréstimo das bibliotecas, das quais 70
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(52,2%) usudrios concordam sobre a confianca dos servigos e 56 (41,8%) concordam

totalmente. Vejamos o grafico 13

Grafico 13 - Confianga nos servigos de consulta e empréstimo

Os servigos de consulta e empréstimo das Bibliotecas da UFC sdo confiaveis.
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Em relacdo a qualidade da acessibilidade dos servicos on-line oferecidos pelas
bibliotecas, um pouco mais da metade, (50,7%) dos respondentes concordam que sdo de
qualidade, enquanto 46 (34,3%) usudrios responderam que concordam totalmente. Conforme

o grafico 14.

Grafico 14 - A acessibilidade dos servigos on-line das bibliotecas

A acessibilidade dos servicos on-line oferecidos pelas Bibliotecas da UFC sao de qualidade.
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Em relacdo a pergunta 14, que fala sobre a disposicdo dos colaboradores das
bibliotecas em auxiliar em suas demandas, a maioria optou pela opgdo “concordo” com 44
(32,8%) respondentes, de acordo com o grafico 15.

Grafico 15 - Disponibilidades dos colaboradores

Os colaboradores das Bibliotecas nem sempre estao dispostos a auxilid-lo em suas demandas.
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Fonte: Elaborada pela autora (2024).

A quarta dimensao trata da garantia do servigo, esta relacionada nas perguntas 15,
16 e 17 no formulario da pesquisa. Podemos considerar um aspecto positivo o conhecimento
dos colaboradores das bibliotecas em relagdo ao acervo, as respostas em sua maioria, 74
(55,2%) respondentes “concorda” e 41 (30,6%) “concorda totalmente”. O Grafico 16
representa esses dados.

Grafico 16 - Conhecimento dos colaboradores em relagao ao acervo

Os colaboradores das Bibliotecas demonstram conhecer bem o acervo.
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Comentario 8 - Os colaboradores oficiais e terceirizados da biblioteca, SEMPRE
sdo muito gentis e dedicados a ajudar.

De acordo com a pergunta 16, podemos considerar que as bibliotecas oferecem
seus servigos em tempo adequado, como mostra o grafico 17. A grande maioria, 72 (53,7%)
dos respondentes marcaram a op¢ao “concordo” e (19,4%) optou por “concordo totalmente”.

Como podemos observar no grafico 17 a seguir.

Grafico 17 - Servigos em tempo adequado

As Bibliotecas fornecem seus servigos em tempo adequado.
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Dando continuidade a dimensdo da garantia, a pergunta 17 infere se os
colaboradores das bibliotecas sdo educados e tratam os usudrios com urbanidade. O impacto
positivo das respostas aponta que os usuarios recebem atendimento favoravel por parte dos
colaboradores. Mais da metade dos respondentes na pesquisa concorda, (51,5%) e (35,38%)

concorda totalmente, respectivamente. Como mostra o grafico 18.
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Grafico 18 - Receptividade dos colaboradores Ambiente acolhedor e confortavel

Os colaboradores das Bibliotecas sdo educados e tratam os usuéarios com urbanidade.
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A quinta dimensdo da qualidade avalia a percep¢do da empatia dos colaboradores

com os seus usudrios. E observada nas perguntas 18 a 22 do questiondrio. Ao responderem se

as bibliotecas oferecem um ambiente acolhedor e confortavel para o estudo e a pesquisa, boa

parte dos respondentes, 57 (42,5%), optou por “concordo”, seguido por 24 (17,9%) “concordo

totalmente”. Demonstrando que no geral, as respostas foram positivas, de acordo com o

grafico 19 a seguir.

Grafico 19 - Ambiente acolhedor e confortavel

As Bibliotecas oferecem um ambiente acolhedor e confortavel para estudo e pesquisa.
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No que diz respeito as plataformas on-line das bibliotecas, os respondentes, em
sua maioria, demonstraram satisfagdo ao utilizad-las. Conforme o grafico 20, 67 (50%)
pesquisados “concorda”, seguindo de 34 (25,4%) respondentes “concorda totalmente”.

Somente 17,9% “discorda” e 6,7% “discorda totalmente”.

Grafico 20 - Plataformas on-line das bibliotecas

As plataformas on-line das Bibliotecas da UFC sao caracterizadas pela simplicidade de utilizacao e pela precisac das orientacdes fornecidas.
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Fonte: Elaborada pela autora.

Também podemos considerar respostas positivas sobre a disponibilizacdo das
bases de dados e periodicos eletronicos disponibilizados pelas bibliotecas. Ao observar no
grafico 21 que mostra 75 (56%) dos pesquisados optantes por “concordo”, seguido de 33
respondentes marcando ‘“concordo totalmente”, indicando mais de 80% dos usudrios que

responderam a pesquisa percebem o servigo com satisfacdo. Conforme o grafico 21.

Grafico 21 - Acesso as bases de dados

As Bibliotecas da UFC disponibilizam um amplo acesso as bases de dados e periddicos eletrénicos através de recursos on-line.
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Fonte: Elaborada pela autora.
Sobre os servigos de internet gratuito e de qualidade oferecidos pelas bibliotecas,

45 (33,6%) respondentes optaram por “concordo”; 37 (27,6%) por “concordo totalmente”;
31(23,1%) marcaram “discordo” e 21(15,7%) responderam “discordo totalmente”. Conforme

o grafico 22 a seguir.

Grafico 22 - Acesso gratuito e de qualidade de internet

- As Bibliotecas oferecem acesso a rede de Internet com wi fi gratuito e de qualidade.
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Finalizando a perguntas direcionadas a empatia, que aborda sobre os horarios
convenientes das bibliotecas para os usudrios. A maioria 57 (42,5%) pesquisados
responderam “concordo”, demonstrando que um niimero maior esta satisfeito com os horarios
de funcionamento. Embora em alguns comentarios tenham tido reclamacgdes acerca desse
ponto. No grafico 23 podemos observar os valores registrados.

Grafico 23 - Horarios convenientes para 0s usuarios

As Bibliotecas operam em horarios convenientes para todos os usuarios.
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Comentario 9 -  Retomar o horario de funcionamento ininterrupto até as 21h.

Comentario 10 - Creio que o horario ampliado de funcionamento da biblioteca da
faculdade de medicina seria mais bem aproveitado. O horario de funcionamento atual é
bastante limitado e curto.

De acordo com as informacOes dos comentarios, dos 134 respondentes, 32
deixaram reclamacoes, principalmente sobre os horarios de atendimento, os espagos fisicos, o
servico de internet e os acervos das bibliotecas.

As médias indicam que, embora haja um desempenho razoavel em vérias
dimensdes, especialmente em receptividade, as outras areas apresentam pontuagdes abaixo do
ideal. Tangibilidade ¢ a dimensdo mais critica, necessitando de atencdo imediata para
melhorar os aspectos fisicos do servi¢o. Confiabilidade, Garantia e Empatia também
apresentam areas de melhoria, e esfor¢os para aumentar a confianca, a seguranca e a atengao
individualizada podem contribuir para elevar a qualidade do servigo percebida pelos usuarios.

Observa-se na tabela 8 a percepcao geral dos discentes sobre os servigos das

bibliotecas de acordo com as dimensdes:

Tabela 8 — Percepgao geral dos discentes

Dimensao Média

‘Tangibilidade 2,4634
‘Confiabilidade 2,9223
'Receptividade 3,282
‘Garantia 2,8829
‘Empatia 2,8481

Fonte: Elaborada pela autora (2024).

Ao analisar as dimensdes da qualidade de servigo das duas bibliotecas
pesquisadas, com base nas médias fornecidas para cada uma, observa-se uma variagao nas
percepcdes dos usudrios. A tangibilidade, que se refere aos aspectos fisicos do servico, como
instalagdes e equipamentos, apresenta uma média de 2,8295 para a BMS e de 2,0972 para a
BCSO. Esses resultados indicam que ambas as bibliotecas possuem areas que necessitam de
melhorias em termos de infraestrutura fisica.

A confiabilidade, que envolve a capacidade de fornecer o servico prometido de

forma precisa e consistente, tem uma média de 3,2091 para a BMS e de 2,6356 para a BCSO.
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Isso sugere que ambas as bibliotecas poderiam beneficiar-se de melhorias para aumentar a
consisténcia e a precisdo dos servigos prestados.

A receptividade, que mede a prontiddo e disposi¢do para ajudar os usudrios,
apresenta uma média de 3,4148 para a BMS e de 3,0417 para a BCSO. Ambas as bibliotecas
sdo bem avaliadas nesta dimensdo, demonstrando um bom desempenho na prontidao e
atencao aos usuarios.

A garantia, que se refere a competéncia e cortesia dos funcionarios, bem como a
capacidade de transmitir confianga e seguranca, tem uma média de 2,9602 para a BMS e de
2,8056 para a BCSO. Estes resultados indicam percepcdes moderadas de confianca e
seguranca em ambas as bibliotecas, sugerindo que héa espago para aprimoramento na
capacitacao e no atendimento dos funcionarios.

A empatia, que mede a ateng¢ado individualizada que a organizagdo proporciona aos
seus clientes, apresenta uma média de 3,0273 para a BMS e de 2,6689 para a BCSO. Os
resultados indicam que ambas as bibliotecas precisam melhorar a personalizagdo do

atendimento ao usuario.

Tabela 9 — Média das dimensdes por bibliotecas de Sobral

Dimensao BMS BCSO

‘Tangibilidade 2,8295 2,0972
‘Confiabilidade 3,2091 2,6356
'Receptividade 3,4148 3,0417
‘Garantia 2,9602 2,8056
‘Empatia 3,0273 2,6689

Fonte: Elaborada pela autora

O estudo concentrou-se na percepcao dos alunos sobre os servigos oferecidos,
visando identificar areas de melhoria e pontos fortes nas bibliotecas. Hernon ¢ Altan (2010)
destacam a importancia da percepcao dos usuarios sobre a qualidade do servigo, observando
que essa percep¢ao pode ser tao influente quanto a qualidade real do servigo prestado.

Bezerra (2010) explora o conceito de qualidade em sua pesquisa sobre a avaliagdo
dos servicos das bibliotecas universitarias. Com base em seus resultados, afirma que, segundo
a defini¢do de "qualidade como ajuste ao proposito"”, a biblioteca ainda ndo atingiu o nivel de

desempenho necessario para cumprir plenamente sua missdo e objetivos dentro da
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universidade. Os resultados obtidos na UFC em Sobral, de acordo com a percep¢do dos
usuarios, corroboram essa concluséo.

No modelo SERVQUAL, cinco dimensdes criticas de qualidade de servigo sao
destacadas. Comparando com os resultados desta pesquisa, observa-se que, enquanto a
Confiabilidade foi bem avaliada, a Tangibilidade continua sendo uma dimensao desafiadora.
Isso confirma os achados de Parasuraman et al. (1985), de que aspectos fisicos
frequentemente sdo menos satisfatorios em servigos.

Contrapondo a utilizacdo da escala SERVQUAL, Rolim (2016) argumenta que o
modelo SERVPERF ¢ mais adequado para avaliar a qualidade dos servicos, destacando que
essa avaliagdo ¢ essencial para distinguir entre padroes objetivos e subjetivos e a percepcao do
cliente sobre o desempenho do servigo. O modelo SERVPERF ¢ particularmente eficaz para
medir essas dimensodes de desempenho de forma abrangente.

A andlise dos resultados mostra que, em geral, os usuarios das bibliotecas da UFC
em Sobral t€m uma percepcao positiva dos servigos oferecidos, especialmente em termos de
Confiabilidade. No entanto, a dimensao de Tangibilidade precisa de melhorias para aumentar
ainda mais a satisfacdo dos usuarios.

A BMS ¢ percebida de forma mais positiva em todas as dimensdes avaliadas.
Ambas as bibliotecas mostram pontos fortes na receptividade, mas precisam melhorar nas
areas de Tangibilidade, Garantia ¢ Empatia para alcangar niveis mais elevados de satisfacao
dos usuarios. Focar na melhoria das infraestruturas fisicas e no desenvolvimento da
competéncia e cortesia dos funciondrios pode trazer beneficios significativos para ambas as

bibliotecas.
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8 CONCLUSAO

Esta dissertacdo teve como objetivo geral avaliar a percepcao dos usudrios
discentes da UFC Sobral quanto a qualidade dos servigos oferecidos pelas bibliotecas da
universidade no Campus de Sobral. Para alcangar tal objetivo, foram estabelecidos como
objetivos especificos: a) verificar a satisfacdo dos usuarios em relagdo ao acervo, tanto fisico
como digital; b) analisar a percep¢ao do usuario diante das instalacdes fisicas oferecidas pelas
bibliotecas, dando énfase a iluminagdo, acustica e climatizagdo; c) verificar a satisfacdo dos
usudrios em relacdo a qualidade do atendimento dos colaboradores e funcionarios das
bibliotecas; d) conhecer a satisfacdo do usuario na utilizagdao dos servigos on-l/ine, assim como
as pesquisas em bases de dados e as dificuldades existentes em relagdo a busca, acesso € uso
das tecnologias da comunicagao e informagao (TIC’s).

Em relagdo as dimensdes de qualidade utilizadas, foram significativas para avaliar
a satisfacdo dos usudrios nas bibliotecas da Universidade Federal do Ceard, Campus Sobral.
Essas dimensdes contribuiram para aprofundar a compreensdo da satisfacdo dos usuarios em
relagdo aos servicos oferecidos pelas bibliotecas da UFC Sobral, alinhando-se aos objetivos
especificos da pesquisa.

A partir dos resultados apresentados foi possivel alcangar a percepcdo dos
usudrios respondentes sobre a qualidade dos servicos das bibliotecas pesquisadas, com a
finalidade de buscar melhorias nos pontos considerados negativos pelos respondentes. A BMS
tem uma melhor avaliagdo em tangibilidade, refletida na aparéncia das instalagdes e
equipamentos. A confiabilidade ¢ alta na BMS, indicando uma maior confianga dos usuarios
na precisao dos servigos. Ambas as bibliotecas sdo bem avaliadas na receptividade, com a
BMS tendo uma leve vantagem. A BMS também se destaca em garantia, mostrando maior
competéncia e seguranca percebidos pelos usuarios que responderam a pesquisa. Em termos
de empatia, a BMS ¢ vista como mais atenciosa e compreensiva em relagdo as necessidades
dos usuarios.

E importante considerar alguns aspectos, como as caracteristicas estruturais das
bibliotecas, os perfis variados dos alunos e a quantidade de cursos atendidos por cada uma.
Além disso, a BCSO esta localizada em uma estrutura temporaria, aguardando a construcao
de seu prédio definitivo, cujo projeto ainda ndo foi executado. Em resumo, a BMS tem
avaliagdes mais positivas em todas as dimensdes, refletindo uma percepcdo geral mais

favoravel sobre os servicos prestados. Para melhorar essa avaliagdo, ¢ interessante focar em
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aspectos como melhorias fisicas e de equipamentos, confiabilidade dos servigos e capacitagdo
dos funciondrios para garantir um atendimento mais confiavel, cortés e empatico.

Apesar da avaliagdo da BMS ter sido positiva em alguns pontos, ainda possui a
necessidade de melhorias relacionadas as dimensdes analisadas, sobretudo no que se refere as
instalagdes, equipamentos, melhoria no acervo e horarios de atendimento.

As bibliotecas podem considerar esses resultados para implementar melhorias
direcionadas, como modernizar e otimizar as condigoes de estudo nas bibliotecas,
proporcionando beneficios tanto para os alunos de graduagdo quanto de poOs-graduacao.
Assim, investimentos na modernizagdo dos equipamentos e na melhoria das instalacdes
fisicas, como o aumento de computadores funcionais e a garantia de acessibilidade para
pessoas com mobilidade reduzida, sao medidas que poderiam diminuir a insatisfacdo do
usudrio, conforme os resultados desta pesquisa.

Haja vista que os problemas relacionados a infraestrutura e aos equipamentos
foram os mais frequentemente mencionados pelos pesquisados. Outras propostas de melhorias
incluem a instalagdo de sistemas de controle de temperatura eficientes e iluminagdo adequada
para criar um ambiente confortavel e propicio ao estudo. Criagdo de areas especificas com
mesas grandes e quadros brancos para estudo em grupo, além de espacgos individuais para
leitura concentrada.

A reorganizagdo das estantes fisicas com etiquetagem clara facilitara a localizacao
de materiais. Divulgar melhor o formulario ja existente, oferecido pelo Sistema de Bibliotecas
da UFC, no intuito de analisar os problemas com base nesse servigo. Buscar junto a Pro-
Reitoria de Gestao de Pessoas cursos relacionados para treinamentos dos colaboradores.
Reajuste os horarios de funcionamento conforme as necessidades dos usudrios, apoiando
essas agdes com um aumento no namero de colaboradores, que atualmente esta reduzido. Isso
garantird que a biblioteca permanega aberta nos hordrios necessarios. Convém lembrar que a
implementagdo de algumas dessas propostas requer investimento financeiro, o que
frequentemente representa um obstaculo para sua realizagado.

As informacgdes obtidas a partir da avaliagdo da percep¢do dos usudrios em
relacdo a qualidade dos servigos das bibliotecas universitarias, podem ser valiosas para a
tomada de decisdes no gerenciamento de bibliotecas académicas. Essas informagdes podem
também contribuir para elevar os niveis de qualidade dos servigos oferecidos, resultando em

maior satisfagdo dos alunos e outros usuarios.
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Além disso, o estudo busca fornecer dados as equipes das bibliotecas para
aprimorar o atendimento as demandas de seus usudrios e comunidade. Com essas
informagdes, ¢ viavel mobilizar recursos, planejar e reformular servigos, com foco na criagdo
de solugdes que respondam as necessidades identificadas.

Em pesquisas futuras, seria interessante incluir as opinides de professores e
funcionarios sobre os servigos da biblioteca. Sempre que possivel, os bibliotecarios devem
incentivar a introdug¢do de novos servicos para a comunidade académica. Dessa forma, o
desenvolvimento de novas técnicas e praticas administrativas, bem como novos processos que
agreguem valor a organizacdo, poderia ser explorado em estudos futuros sobre bibliotecas

universitarias.
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APENDICE A
INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Prezado usuario,

Esta pesquisa faz parte das atividades académicas do Curso de Mestrado
Profissional de Politicas Publicas e Gestdo da Educagdo Superior, em nivel de Mestrado da
Universidade Federal do Ceara. Nosso objetivo € identificar a percep¢do do usuario das
bibliotecas do Campus de Sobral em relagdo aos servigos por ela oferecidos. A sinceridade de

suas respostas ¢ determinante para a qualidade da pesquisa.

Agradecemos sua colaboragao.

QUESTIONARIO

A - PERFIL DO ENTREVISTADO

1. Faixa Etaria:

( )Até25anos ( )26-30anos ( )31-35anos ( ) Acimade 36 anos
2. Qual a biblioteca mais utilizada por vocé.

() BMS — Biblioteca do Curso de Medicina

() BCSO — Biblioteca do Campus de Sobral

3. Com qual frequéncia vocé usa os servicos da Biblioteca?

() Raramente () Algumas vezes durante o més
() Pelo menos 1 vez por semana () Diariamente ( ) Nao utilizo

4 .Que tipo de servico voceé utiliza?

() Presencial () On-line () Presencial e on-line ( ) Nao utilizo
5. Vocé utiliza a plataforma '"Minha Biblioteca" com qual frequéncia?

() Raramente () Algumas vezes durante o0 més
() Pelo menos 1 vez por semana ( ) Diariamente ( ) Nao utilizo

6. Qual o nivel do curso que vocé frequenta atualmente na UFC?

~

) Graduagao Curso: () Pos-Graduagao Curso:
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. Trabalha ou exerce alguma atividade remunerada?

) Sim ( ) Nio

. Em qual curso esta matriculado?

) Graduagdo - Curso de Ciéncias Economicas

) Graduagdo - Curso de Engenharia da Computacao
) Graduagdo - Curso de Engenharia Elétrica

) Graduagao - Curso de Financgas

) Graduagao - Curso de Medicina

) Graduagao - Curso de Musica — Licenciatura

) Graduagao - Curso de Odontologia

) Graduagao - Curso de Psicologia

) P6s-Graduacao - Mestrado em Biotecnologia

) P6s-Graduacao - Mestrado em Ciéncias da Saude

) P6s-Graduagao - Mestrado em Engenharia Elétrica e da Computacao
) Pos-Graduagao - Mestrado em Psicologia e Politicas Publicas

) Pos-Graduagao - Mestrado em Satde da Familia
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APENDICE B
QUESTIONARIO DE AVALIACAO DOS SERVICOS PRESTADOS PELO SISTEMA
DE BIBLIOTECAS DA UFC EM SOBRAL

Prezado usuario,

A seguir apresentamos o segundo questiondrio, no qual contempla a Percepc¢io
do usudrio em relacdo aos servigos das bibliotecas da UFC do Campus de Sobral. Constam de
22 itens que serdo respondidos em uma escala de 1 a 4, sendo 1 quando discorda totalmente
da afirmacdo e 4 que ¢ a nota maxima, quando o usuario concorda totalmente. Estima-se que
voc€ precisara de, aproximadamente, 10 minutos para concluir. A sinceridade de suas

respostas ¢ determinante para a qualidade da pesquisa.

Agradecemos sua colaboragao.

(1) Discordo totalmente (2) Discordo (3) Concordo (4) Concordo totalmente

1. As bibliotecas possuem equipamentos modernos.

2. As instalagdes fisicas das bibliotecas sdo adequadas e acessiveis para pessoas com

mobilidade reduzida.

3. Os espacos para estudo individual da biblioteca sdo adequados e suficientes.

4. Os espagos para estudo em grupo das bibliotecas sao adequados e suficientes.

5. Os ambientes das bibliotecas sao silenciosos, iluminados e arejados.

6. A disponibilidade e variedade do acervo digital das Bibliotecas da UFC atendem as

necessidades académicas.

7. Os livros dos acervos das bibliotecas sdo facilmente encontrados nas estantes.

8. Os recursos digitais cobrem as necessidades de informagao.

9. Os materiais impressos da bibliotecas cobrem as necessidades de informacao

10. Os instrumentos para recuperacao da informacao (catdlogos, bases de dados...) sdo

faceis de usar e permitem encontrar o que se procura sem ajuda.

11. Os servicos on-line das bibliotecas, assim como o site do Sistema de Bibliotecas da
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UFC sdo confiaveis.

12. Os servigos de consulta e empréstimo das Bibliotecas da UFC sdo confiaveis.

13. A acessibilidade dos servigos on-line oferecidos pelas Bibliotecas da UFC sdo de

qualidade.

14. Os colaboradores das Bibliotecas nem sempre estdo dispostos a auxilia-lo em suas

demandas.

15. Os colaboradores das Bibliotecas demonstram conhecer bem o acervo.

16. As Bibliotecas oferecem seus servigos em tempo adequado.

17. Os colaboradores das Bibliotecas sdao educados e tratam os usuarios com urbanidade.

18. As Bibliotecas oferecem um ambiente acolhedor e confortavel para estudo e pesquisa.

19. As plataformas on-line das Bibliotecas da UFC sao caracterizadas pela simplicidade de

utilizacdo e pela precisao das orientacdes fornecidas.

20. As Bibliotecas da UFC disponibilizam um amplo acesso as bases de dados e periddicos

eletronicos através de recursos on-line.

21. As Bibliotecas oferecem acesso a rede de Internet com wi-fi gratuito e de qualidade.

22.As Bibliotecas operam em horarios convenientes para todos os usuarios.

Secao de Comentarios: Por favor, sinta-se a vontade para fornecer quaisquer comentarios
adicionais sobre sua experiéncia na biblioteca universitaria. Se houver areas especificas em
que acredita que podemos melhorar, suas sugestdes serdo valorizadas.

Agradecemos sua participag@o e contribui¢do para o aprimoramento continuo dos servigos

da biblioteca universitaria.
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APENDICE C

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Vocé esta sendo convidado por Djeanne Batista Costa Soares, discente do
Mestrado em Politicas Publicas ¢ Gestdo da Educacdo Superior (Poleduc) da Universidade
Federal do Ceard (UFC), para participar de uma pesquisa. Vocé€ ndo deve participar contra a
sua vontade. Leia atentamente as informagdes abaixo e tire suas duvidas, para que todos os
procedimentos possam ser esclarecidos.

A pesquisa teve como titulo “Avaliacdo da qualidade dos servigos de uma
biblioteca universitdria na percep¢ao dos discentes”, com financiamento proprio, cujo
objetivo ¢ avaliar a percepcdo e as expectativas dos usuarios discentes da UFC Sobral em
relacdo a qualidade dos servigos oferecidos pela Biblioteca Universitaria. Dessa forma,
espera-se que o beneficio seja a identificagdo de fatores que interferem na comunidade
académica na qual estd inserido, possibilitando a promocao de politicas publicas e/ou agdes
que visem a melhoria da qualidade dos servicos oferecidos pelo Sistema de Bibliotecas da
UFC.

Para a sua realizacdo, ¢ preciso que discentes graduandos e pds-graduandos dos
cursos ofertados pelo Campus de Sobral respondam a este questiondrio, ressaltando-se que a
sua colaboragdo ¢ de carater voluntario e ndo implica em remuneracao. Os riscos inerentes a
essa pesquisa sao minimos e estdo relacionados aqueles de natureza nao fisica como cansago
ao responder as perguntas; alteragdes de visdao de mundo, de relacionamentos e de
comportamentos em fun¢do de reflexdes. Ha o risco de vocé sentir-se constrangido com
alguma pergunta, e caso isto ocorra, podera a qualquer momento interromper a pesquisa € se
for de sua vontade encerrar sua participagao.

O questionario possui perguntas simples e deve tomar aproximadamente 10
minutos do seu tempo. E constituido de vinte ¢ duas perguntas fechadas, abordando as cinco
dimensdes do método Servperf (Tangibilidade, Confiabilidade, Receptividade, Garantia e
Empatia), adaptado da métrica SERVQUAI, composto por duas partes com 22 itens cada
qual. A primeira parte visa a captar as “Percepcdes” ) destes usuarios quanto ao desempenho
das Bibliotecas do Sistema de Bibliotecas da UFC em Sobral, com o intuito de avaliar o nivel
de percep¢ao do cliente diante a ordem escalar de Likert com 5 alternativas correspondendo
aos conceitos discordo totalmente (1), discordo (2), concordo (3), concordo totalmente (4).

Os seguintes procedimentos serdo respeitados:

1. Seus dados pessoais e outras informagoes que possam identificar vocé, serdo
mantidos em segredo (O pesquisador garante e compromete-se com o sigilo e a
confidencialidade de todas as informacgoes fornecidas por vocé. Da mesma forma,
o tratamento dos dados coletados seguirda a Lei Geral de Proteg¢do de Dados
(LGPD — Lei 13.709/18).);

2. Vocé esta livre para interromper a qualquer momento sua participagdo na
pesquisa sem sofrer qualquer forma de retalia¢do ou danos e
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3. Os resultados gerais da pesquisa serdo utilizados apenas para alcangar os
objetivos e podem ser publicados em congresso ou em revista cientifica
especializada.

Endereco do(s) responsavel (is) pela pesquisa:

Pesquisador Responsavel: Djeanne Batista Costa Soares

Instituicdo: Programa de Pds-Graduagdo Stricto Sensu em Mestrado Profissional em
Politicas Publicas e Gestdo da Educagdao Superior (POLEDUC) — Universidade Federal do
Ceara (UFC). Endereco: Rua Paulino Nogueira, 315, bloco I. Benfica.

Enderec¢o: Rua Coronel Rangel, 178 — Centro — Sobral/CE.

Telefones para contato: (85) 9 9664 9890

E-mail:: pesquisaqualidadeservicosbibli@gmail.com

ATENCAO: Se vocé tiver alguma consideragdo ou duvida sobre a sua participagdo na
pesquisa entre em contato com o Comité de Etica em Pesquisa da UFC — Rua Coronel Nunes
de Melo, 1000 Rodolfo Teofilo fone: 3366-8346.

Declara que ¢ de livre e espontanea vontade que estd participando da pesquisa. Eu declaro
que li cuidadosamente este Termo de Consentimento Livre e Esclarecido e que, apds sua
leitura tive a oportunidade de fazer perguntas sobre o seu contetido, como também sobre a
pesquisa e recebi explicacdes que responderam por completo minhas davidas. E declaro
ainda estar recebendo uma copia assinada deste termo e que minha participacao ¢ de carater
voluntério e ndo serei remunerado.

Se vocé concorda em participar da pesquisa nos termos deste documento, clique no botao
abaixo. Caso nao concorde em participar, apenas feche esta pagina no seu navegador.

Concordo em participar da pesquisa nos termos deste Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido? ( ) Sim
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'PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

DADOS DO PROJETO DE PESQUISA

Titulo da Pesquisa: AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS DE UMA BIBLIOTECA
UNIVERSITARIA NA PERCEPCAO DOS DISCENTES

Pesquisador: Djeanne Batista Costa Soares

Area Tematica:

Versao: 2

CAAE: 77977523.7.0000.5054

Instituigdo Proponente: UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
Patrocinador Principal: Financiamento Proprio

DADOS DO PARECER

Numero do Parecer: 6.861.851

Apreseniagao do Projeto:

Trata-se de um projeto de dissertagao que pretende investigar como os servigos ofertados pelo Sistema de
Bibliotecas da UFC sao observados pelos alunos. Entender na pralica como funciona essa relagao de
prestagao de servigos de informacéo.

Objetivo da Pesquisa:

Geral: Avaliar a percepgao e as expectalivas dos usuarios discentes da UFC Sobral em relagdo a gualidade
dos servigos oferecidos pela Biblioteca Universitaria.

Especificos:

- Verificar a satisfagao dos usuarios em relagdo ao acervo, tanto fisico como digital;

- Analisar a concepgao do usuario diante das instalagdes fisicas oferecidas pela biblioteca, dando énfase a
iluminagao, acistica e climatizagao;

-Verificar a satisfagao dos usuarios em relagao a qualidade do atendimento dos colaboradores e
tuncionarios das bibliotecas:

- Conhecer a satisfagao do usuério na utilizagao dos servigos online, assim como as pesquisas em bases de
dados e as dificuldades existentes em relagao a busca, acesso e uso das tecnologias da comunicagao e
informacao (TIC;s).

Geral: Avaliar a percepgdo e as expectativas dos usuarios discentes da UFC Sobral em relacao a qualidade
dos servigos oferecidos pela Biblioteca Universitaria.

Especificos:

Endereco: Rua Cel Nunes de Melo, 1000

Bairro: Rodolfo Tedflo CEP: £0.430-275
UF: CE Municipio: FORTALEZA
Telefone: (85)3366-8344 E-mail: comepe®@ulc.br
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- Verificar a satisfagao dos usuérios em relagdo ao acervo, tanto fisico como digital;

- Analisar a concepgéo do usuério diante das instalagdes fisicas oferecidas pela biblioteca, dando énfase a
iluminagao, acustica e climatizagao;

-Verificar a salisfacdo dos usudrios em relagdo a qualidade do atendimento dos colaboradores e
funcionarios das bibliotecas;

- Conhecer a satisfagao do usuario na utilizacao dos servigos online, assim como as pesquisas em bases de
dados e as dificuldades existentes em relacdo a busca, acesso e uso das tecnologias da comunicacao e
informagao (TIC;s).

Avaliagao dos Riscos e Beneficios:

Riscos: minimos e estdo relacionados aqueles de natureza nao fisica como cansago ao responder as
perguntas; alteragbes de visdo de mundo, de relacionamentos e de comportamentos em funcao de
reflexdes.

Beneficio: a identificagdo de fatores gue interferem na comunidade académica na qual esta inserido,
possibilitando a promogao de politicas publicas e/ou agtes que visem a melhoria da qualidade dos servigos
oferecidos.

Comentarios e Consideracoes sobre a Pesquisa:

A pesquisa serd do tipo descritiva de dados analiticos. Para a coleta de dados sera aplicada um
questionario semiestruturado constituido de vinte perguntas fechadas, abordando as cinco dimensbes do
método Servqual (Tangibilidade, Confiabilidade, Receptividade, Garantia e Empatia), com o intuito de avaliar
o nivel de percepgdo do cliente diante a ordem escalar de Likert. Optou-se pela Likert de 5 alternativas
(outras podem representar entre 4 e 10 itens) correspondendo aos conceitos discordo totalmente (1),
discordo (2), indiferente (3), concordo (4) e concordo totalmente (5). Dessa forma, o questionario sera
aplicado aos usuérios, visando a levantar dados relevantes aos interesses da pesquisa. Os procedimentos
para a analise dos dados verificados serdo de natureza quali-quantitativa.

Consideragoes sobre os Termos de apresentagao obrigatoria:
Todos os termos foram apresentados.

Conclusoes ou Pendéncias e Lista de Inadequacoes:
Projeto aprovado.
Consideragoes Finais a critério do CEP:

Enderego: Rua Cel Nunes de Maio, 1000

Bairro: Rodolfo Tedfilo CEP: £0.430-275
UF: CE Municipio: FORTALEZA
Telefone: (B5)3366-8344 E-mail: comepe@ufc.br
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Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaixo relacionados:

Womp

Tipo Documento Arquivo Postagem Autor Situacao
Informacdes Basicas|PB_INFORMACOES_BASICAS DO _P | 14/04/2024 Aceito
|do Projeto ROJETO 2261022 pdf 21:16:02
Projeto Detalhado / |Dissertacao_comite. pdf 14/04/2024 |Djeanne Batista Aceito
Brochura 21:15:06 |Costa Soares
Investigador
Declaracao de Declaracao_Instituicao.pdf 10/04/2024 |Djeanne Batista Aceito
Instituicdo e 12:01:58 |Costa Soares
Infr;
TCLE / Termos de |TCLE_.pdf 08/04/2024 |Djeanne Batista Aceito
Assentimento / 15:33:09 |Costa Soares
Justificativa de
Auséncia
Orgamento DECLARACAO_DE_ORCAMENTO_FIN| 08/04/2024 |Djeanne Batista Aceito
ANCEIRO.pdif 15:31:54 | Costa Soares
Cronograma _CRONOGRAMA, pdf 08/04/2024 |Djeanne Batista Aceito
15:24:33 | Costa Soares
Declaracao de Termo_compromisso_etico_do_pesquis | 20/12/2023 |Djeanne Batista Aceito
Pesquisadores ador_responsavel.pdf 20:38:23 | Costa Soares
Folha de Rosto Folha_Djeanne.pdf 15/12/2023 |Djeanne Batista Aceito
12:09:53 | Costa Soares
Situacao do Parecer:
Aprovado
Necessita Apreciacdo da CONEP:
Nao

FORTALEZA, 03 de Junho de 2024

Assinado por:
FERNANDO ANTONIO FROTA BEZERRA
(Coordenador(a))

Endereco: Rua Cel Nunes de Melo, 1000
Bairro: Rodolfo Tedflo

UF: CE Municipio: FORTALEZA
Telefone: (B5)3366-8344

CEP: 60.430-275

E-mail: comepa@ufcibr
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