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“Experiéncias negativas em servicos poderdo ser
recuperadas através de uma resposta positiva e
proativa do prestador desse servico”

(OSBORNE, 2013, p.67)



RESUMO

A busca pela qualidade em servicos € uma forte caracteristica da sociedade
contemporanea. Nesse contexto, este estudo tem o objetivo de avaliar a qualidade
dos servicos prestados pelas bibliotecas na percepcédo dos docentes dos Programas
de Pés-graduacdo da Universidade Federal do Par4 em relagdo ao atendimento de
suas necessidades especificas de informacédo e obter contribuicbes para a gestao
bibliotecaria. O estudo foi classificado como descritivo e exploratério, sendo a coleta
de dados desenvolvida na forma de pesquisa de campo, onde o instrumento
utilizado foi o questionario estruturado. O tratamento dos dados foi quantitativo,
utilizando técnicas da Matriz Importancia X Desempenho. Os resultados apontaram
trés dimensdes com elevado desempenho dentre as cinco dimensdes da qualidade
do modelo de avaliacdo utilizado na pesquisa. Sao relacionadas com a Confianca,
Relacbes pessoais e Resolugdo de problemas, que se revelaram como importante
vantagem competitiva para as bibliotecas. Evidenciaram-se também lacunas de
qualidade inferior na prestacdo dos servicos em relacao as dimensoées Infraestrutura
fisica e a Comunicacdo. O estudo evidenciou que as bibliotecas devem ampliar o
dialogo com a pés-graduacao, criar estratégias de articulacdo e observar que a
avaliacdo da qualidade em servicos de bibliotecas universitarias deve ser um
processo continuo, para ndo ocorrer perda de clientes. Devem ser desenvolvidas
ideias e acbes para a oferta de produtos e servicos diferenciados, de acordo com o
atual contexto académico.

Palavras chave: Servicos ao cliente. Biblioteca Universitaria. Avaliacdo. Qualidade.



ABSTRACT

The search for quality in services is a strong characteristic of contemporary society.
In this context this study have the objective evaluate the quality of services provided
by library in the perception of teachers connected to postgraduate programs of a
federal university of Para, about the services of their specific information needs. Also,
aims to obtain information to boost management activities in the Federal University of
Para libraries. The study was classified as descriptive and exploratory; being the data
collection developed in the form of field research, where the instrument utilized was
the structured questionnaire. The treatment of the data was quantitative, utilizing
techniques of the Matrix Importance X Performance. The results indicated according
with the perception of teachers, three dimensions with high performance among the
five dimensions of quality of the evaluation model used in the research, related with
the trust, personal relationships and resolution of problems, that if revealed as
important competitive advantage in the libraries. However emerged gaps of less
quality in the provision of services in relation the dimensions, physical infrastructure
and the communication. The study showed that the libraries should increase the
dialogue with the postgraduate school, create strategies of articulation and observe
that evaluation of the quality of university library services should be a continuous
process, customer loss does not occur. ldeas and actions must be developed to the
bid of different goods and services, according to the current academic context.

Keywords: Customer service. University Library. Evaluation. Quality.
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1 INTRODUCAO

As bibliotecas universitarias sado espacos de praticas voltadas para a
prestacdo de servicos de informacdo e socializacdo do conhecimento. No Brasil,
assim como no mundo, tornou-se de suma importancia para o desenvolvimento dos
paises que as instituicbes de pesquisa cientifica, entre elas as universidades
publicas federais, desenvolvam metas para aumentar a eficiéncia e a qualidade na

producado de pesquisas cientificas.

Os avancos cientificos impactam positivamente na sociedade, motivando
esforcos para o fortalecimento dos Programas de Pés-Graduacdo das Instituicdes
Federais de Ensino Superior (IFES). As iniciativas, nesse sentido, visam responder
aos desafios da pratica da investigacdo com énfase no fortalecimento das

instituicdes e no desenvolvimento socioeconémico local, regional e nacional.

Todavia, para caminhar nessa direcdo, € preciso contar com uma solida
infraestrutura na qual se insere a Biblioteca Universitaria (BU), por sua funcao de
fornecer servicos de suporte informacional aos pesquisadores na producdo de
conhecimentos. Isso faz aproximar a atuacao da biblioteca ao ensino, a pesquisa e a
extensdo, realcando a sua contribuicdo a comunidade académica, especialmente as
demandas especificas da pés-graduacéo (SILVA, 2009; KARA-JUNIOR, 2012).

O ambiente universitario € um espaco em constante mudanca e 0s impactos
decorrentes disso sdo desencadeadores de varias transformacdes nas bibliotecas
académicas em um processo de melhoria continua de seus servicos. Nesse
aspecto, considera-se fundamental ter um amplo conhecimento das necessidades
dos clientes que permita verificar o grau de satisfacdo em relacdo aos servicos que
as bibliotecas oferecem (LANCASTER, 1996).

Vislumbra-se que a biblioteca avance para uma atuacao ativa, centrada no
cliente. Nessa direcdo, a avaliacdo da biblioteca realizada com métodos e
instrumentos de medicdo da adequacdo dos seus servicos constitui-se uma
ferramenta eficaz que possibilita conhecer as expectativas dos pesquisadores e
obtém dados para orientar os gestores bibliotecarios no planejamento e tomada de

decisdes rumo as melhorias e correcao de possiveis erros (GAMA; MATTOS, 2013).
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O alinhamento da sua dindmica de gestdo e seus processos devem dar
respostas as mudancgas que ocorrem no ensino superior e na sociedade. Nesse
sentido, a mensuracdo da qualidade percebida nos servicos das bibliotecas esta
associada ao aperfeicoamento de competéncias na utilizacdo de instrumentos
capazes de monitorar tanto os recursos informacionais que a biblioteca disponibiliza,

quanto a capacidade dos clientes® em utiliza-los.

Nessa perspectiva, buscando aferir em que nivel os servicos das bibliotecas
respondem as necessidades de seus clientes da pés-graduacdo (docentes), esta
pesquisa vai versar acerca da qualidade percebida nos servigos prestados pelas
bibliotecas universitarias que compdem o Sistema de Bibliotecas da Universidade
Federal do Para (SIBI/UFPA), concebidas como unidades integrantes de uma
instituicdo de ensino superior Publica. Ressalta-se que a biblioteca universitaria
publica, na sua esséncia, € uma unidade prestadora de servigos publicos que deve
seguir as tendéncias que ocorrem em nivel global quanto a boas praticas e maior

transparéncia na execucao das suas atividades.

Tornou-se um consenso acerca da biblioteca universitaria da atualidade que
0os parametros de qualidade desta jA& ndo se prendem mais a quantidade e
pertinéncia da colecdo impressa, pois se observa que, progressivamente, ela vai se
tornando obsoleta frente a nova geracao de clientes, razdo porque o monitoramento
do padrdo de exceléncia das bibliotecas tende a ser continuo e direcionado para
verificar 0 quanto seus recursos e servicos sdo capazes de apoiar as atividades de
ensino-aprendizagem e pesquisa nas instituicbes de ensino superior (CAGNOLI,
2002; REBELLO, 2004; GURGEL, 2010).

Nesse aspecto, priorizar mudancas que promovam a qualidade da biblioteca
universitaria vai ao encontro do modelo de exceléncia preconizado pelo
GESPUBLICA, que orienta a prestacdo de servicos com foco em beneficios para
seus clientes. Percebe-se nas universidades publicas federais que a comunidade
académica aumenta cada vez mais suas exigéncias por melhores e diferenciados
servicos, e para estes € que a biblioteca deve direcionar o foco no planejamento e
prestacéo de servicos (BERGUE, 2011).

'Para fins de redac3o desta dissertacdo, com base em Matias-Pereira (2010, p.4), adotar-se-a o termo “cliente”
para categorizar aqueles que demandam por servicos de natureza publica, independente de quem o prestara.
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Assim, impde-se as bibliotecas universitarias o desafio de gerenciar
conhecimentos, simplificar e agilizar processos, manter relacbes menos
burocratizadas e focar, principalmente, no atendimento das necessidades dos
clientes, buscando priorizar a maxima satisfacdo na otica de quem os utiliza. Da
qualidade dos servigos depende a sobrevivéncia das organizac¢des, sendo essencial
ouvir e entender o que o cliente realmente necessita, para que 0 servico seja

concebido com exceléncia (SILVA, 2009).

bY

Em relagdo a sua estruturacdo, este estudo compde cinco capitulos
principais, organizados sequencialmente sob o0 eixo central da qualidade em
servicos de biblioteca. No primeiro capitulo, é apresentada uma breve abordagem
com a contextualizacdo do tema, a motivacdo que levou ao desenvolvimento da
investigacao, a situacdo-problema e questbes norteadoras, 0s objetivos, a relevancia

e justificativa.

O segundo capitulo apresenta a revisao da literatura, com as contribuicbes
tedricas que possibilitaram a fundamentacdo da tematica em estudo, 0s conceitos,
as abordagens correlacionadas a investigacdo, 0os pressupostos da qualidade
percebida em servigos e seu direcionamento a biblioteca, a eficiéncia dos servigos e
a contribuicdo da administracdo publica, e o imperativo de mudancas frente aos
impactos das novas tecnologias de informacéo e comunicacao (TIC) nos servigos da

biblioteca e consideragdes acerca das ferramentas de avaliagao.

O terceiro capitulo mostra o desenvolvimento da metodologia que orientou as
etapas da investigacao, a caracterizagdo da amostra, os procedimentos de coleta de
dados, as técnicas associadas ao estudo e a caracterizacdo da unidade em estudo.

No quarto capitulo, sdo apresentados os dados levantados e a discussédo dos
resultados, com base na técnica Matriz Importancia X Desempenho. E no quinto e
altimo capitulo, apresentam-se as consideracdes finais do estudo e as contribuicbes

da pesquisa.
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1.1 PROBLEMA

A situagcdo que corroborou para a realizagdo desta pesquisa evoluiu a partir
da problematica de baixo desempenho dos Programas de pos-graduacdo da
Universidade Federal do Para (UFPA) até o ano de 2012. Segundo dados
apresentados pela Pro-reitoria de Pesquisa de PéOs-Graduacdo (PROPESP), a
maioria dos programas (51%) estava classificada com o conceito trés. Isso indicava,
aquela altura, um desempenho apenas regular, que corresponde ao padrao minimo
de qualidade exigido pela CAPES (UFPA, 2013a).

Dessa situacao, surgiu o interesse em avaliar o desempenho das bibliotecas
universitarias da UFPA que dao suporte informacional aos pesquisadores dos
Programas, visto que a missdo da biblioteca também visa contribuir para o

fortalecimento da pds-graduacao, no que concerne as suas competéncias.

Até a realizacdo deste estudo, observou-se que UFPA ndo dispunha de
indicadores suficientes para avaliar suas bibliotecas na condi¢éo de servigo de apoio
aos programas de pos-graduacdo. Nesse sentido, avaliar a qualidade do
desempenho da biblioteca no atual contexto educacional constituiu-se o desafio que

instigou o desenvolvimento desta pesquisa.

Decorrente da contextualizacdo acima apresentada delineou-se o problema
de pesquisa que vai conduzir esta investigacdo acerca da avaliacdo dos servigos
que as bibliotecas do Sistema de Bibliotecas da UFPA (SIBI) prestam aos seus
clientes, especificamente sob a percepcdo dos docentes, ou seja, a forma como
estes concebem os servigcos das bibliotecas em relacdo ao apoio aos programas de
pos-graduacdo stricto sensu. Assim, o campo exploratorio foi direcionado para

responder a seguinte questao de pesquisa:

Qual a qualidade percebida pelos docentes vinculados aos Programas
de pos-graduacdo da UFPA quanto aos servicos prestados na biblioteca

universitaria?

Para entender mais a respeito do problema de pesquisa e explorar outros

aspectos do tema, foram definidas as seguintes questdes norteadoras:
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1) Quais aspectos precisam ser melhorados e/ou acgles precisam ser
implementadas para potencializar a qualidade dos servicos da biblioteca no
atendimento as necessidades especificas de informacdes requeridas pelos docentes

da pés-graduacao?

2) Qual a qualidade percebida em relacdo a quantidade do Acervo,
Atendimento, Treinamentos, Politicas, Processos, Servicos adicionais

complementares, Tecnologias de informacgéo e Infraestrutura?
1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Geral

Avaliar a qualidade dos servicos prestados pelas bibliotecas na percepcao
dos docentes dos Programas de pés-graduacdo da Universidade Federal do Para,
em relacdo ao atendimento de suas necessidades especificas de informacao e obter
contribuicdes para a gestéo bibliotecéria.

1.2.2 Especificos

e Identificar como os docentes percebem os servi¢os oferecidos pela biblioteca

universitaria em relacéo ao apoio as atividades de pesquisa;

e |dentificar lacunas de necessidades especificas de informacdes e servicos

demandados pelos docentes que a biblioteca universitaria ndo disponibiliza;

e Apresentar sugestdes de acdes de melhoria na qualidade dos servicos das
bibliotecas que prestam apoio aos programas de pos-graduacao, para fins de

incrementar a producao de pesquisas na universidade.

1.3 JUSTIFICATIVA

Os avancos na sociedade fazem surgir novos interesses, areas de estudos,
abordagens e questbes de pesquisas. Para alinharem-se a essas mudancas, as
bibliotecas universitarias publicas devem concentrar esforcos em melhorar

continuamente a qualidade dos seus servicos para atuar em consonancia aos
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projetos pedagodgicos, metas e objetivos estratégicos institucionais (STUBBS, 2004;
PINHEIRO, 2013).

Uma atuacdo conjunta entre os docentes e a biblioteca na transferéncia de
informacbes a comunidade académica visa gerar um retorno positivo para a
producdo de pesquisa na universidade. Corrobora essa ideia a argumentacdo de
Hufford (2013, p. 291), ao ressaltar que as bibliotecas universitarias devem
“contribuir para a missao e os objetivos da sua instituicdo de origem, em especial 0s
objetivos associados com o sucesso do aluno e com a produtividade de pesquisas

do corpo docente”.

Nessa perspectiva, considera-se importante realizar a avaliacdo sistematica
das reais potencialidades de seus servicos, por meio de instrumentos capazes de
gerar informagdes que identifiquem seus pontos fortes e suas fraquezas. Essa
estratégia possibilita agregar valor aos objetivos da instituicdo universitaria em

relacdo ao ensino e a pesquisa.

Nesse contexto, se insere o propdsito e a relevancia desta pesquisa que,
entre outros aspectos, visa destacar o papel da biblioteca universitaria quanto a sua
funcd@o de organizar, facilitar o acesso a producdo cientifica e a sua disseminacao

em nivel local, regional, nacional e global.
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2 REVISAO DA LITERATURA

A comunidade universitaria busca cada vez mais atributos de qualidade nos
servicos que lhes sdo prestados. Inserida nesse contexto, a biblioteca universitaria
tem a sua frente o desafio de acompanhar as mudancas que estdo ocorrendo no

ensino superior, nas universidades e na sociedade em geral.

Assim, a base teorica apresentada neste capitulo utilizou o aporte da literatura
sobre Biblioteca Universitaria e sua correlacdo com os estudos sobre Qualidade em
servigos. A partir desse eixo, ampliou-se a area de conhecimento em direcdo aos
autores que abordam sobre a Gestdo Publica, a Pés-graduacao, as Tecnologias de
Informacao e Comunicacéo (TIC) e as ferramentas de avaliacdo de servicos. O “link”
entre essas abordagens foi importante devido a relacdo com o carater

multidisciplinar da area de atuagéo da biblioteca universitaria.
2.1 BIBLIOTECA UNIVERSITARIA: OS CONCEITOS

Historicamente, as bibliotecas universitarias no Brasil sdo tdo antigas quanto
as universidades. Elas refletem o préprio desenvolvimento da universidade da qual
sdo integrantes, considerando a suas atividades associadas a difusédo e a

construcdo do conhecimento critico e cientifico.

No contexto organizacional, segundo Silva (2000) o papel da biblioteca
universitaria esta interligado a um subsistema da organizacdo maior, visto que as
bibliotecas estdo entre as unidades responsaveis pelo apoio direto a missdo da
universidade, devendo direcionar sua cole¢do aos conteudos programéaticos ou aos
projetos académicos dos cursos oferecidos pela universidade na qual se encontra

inserida.

Conceitualmente, as bibliotecas universitarias constituem um espaco social
dotado de caracteristicas préprias, com servi¢os, normas e formas de organizacao
que se interconectam com diferentes as areas do conhecimento, especificamente
em relacdo ao campo cientifico-académico e administrativo. Sua estrutura é
delineada segundo os padrdes culturais vigentes na sociedade, assumindo valores e

as ideologias que regem os modelos de universidades (SILVA, 2000).
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Definicbes mais especificas sobre o papel da biblioteca universitaria em
relagdo aos objetivos institucionais estdo presentes em varios estudos. Segundo
varios autores, a biblioteca universitaria esta inserida na Instituicdo de Ensino
Superior (IES) apoiando os conteidos ministrados nos curriculos de cursos, além de
oferecer subsidios para a investigacao técnico-cientifica da comunidade académica
(MIRANDA, 2007; BAPTISTA; RUEDA; SANTOS, 2008; DUDZIAK; 2010).

Quanto a sua funcdo, a biblioteca universitaria compreende o apoio ao
ensino, pesquisa e extensao, por meio da prestacéo de servigos informacionais aos
alunos de graduacao, pos-graduacao, professores, pesquisadores e funcionarios da
instituicdo (OLIVEIRA, 2004) (Figura 1). Complementando esse conceito, Fujita
(2006, p.2) refere que biblioteca universitaria € “um sistema de informacdo que é
parte de um sistema mais amplo, que poderia ser chamado sistema de informacao

académico, no qual, a geragao de conhecimentos é o objeto da vida universitaria”.

Figura 1 — Funcao da Biblioteca inserida no contexto da universidade e na
sociedade do conhecimento

BIBLIOTECA
UNIVERSITARIA

N/

ORGANIZAR A INFORMAGCAO
PROVER O ACESSO
DISSEMINACAO

N/

DOCENTES
ALUNOS DE GRADUACAO
POS-GRADUACAO
CIDADAOS
(criticos reflexivos)
SOCIEDADE DO CONHECIMENTO

TRANSFORMAC}AOk i i i CONHECIMENTO

Fonte: Adaptado de Oliveira, 2004
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Corroboram essa definicdo Cunha e Cavalcanti (2008, p. 53 apud GAMA,
MATTOS, 2013) que concebem a biblioteca universitaria como uma unidade
“‘mantida por uma instituicdo de ensino superior e que atende as necessidades de
informacdo do corpo docente, discente e administrativo, tanto para apoiar as

atividades de ensino, quanto de pesquisa e extensio”.

Nos tempos atuais, esses conceitos vém passando por novas reflexdes, em
que se colocam em questdo o papel e a fungdo da biblioteca. H4 uma tendéncia em
definir a biblioteca universitaria como facilitadora de acessos. Carvalho (2010) cita
qgue a biblioteca do futuro sera menos vista como lugar, no sentido espacial e fisico,
passando a ser reconhecida como um portal de acesso a conteudos relevantes

disponiveis na Web.

Caracteriza-se uma nova imagem da biblioteca universitaria, que vem
evoluindo para um lugar sem paredes, com um fluxo de funcionamento
permanentemente disponivel. S&o as bibliotecas virtuais, também chamadas digitais
ou eletrdnicas, disponiveis na Internet, podendo ser acessadas tanto nas bibliotecas
fisicas, quanto em qualquer lugar do mundo onde se tenha acesso a Internet
(MACHADO, 2009).

Contudo, a funcdo essencial das bibliotecas universitaria como responsaveis
pela organizacdo da informacdo tende a se manter preservada. Entretanto, é
impossivel negar que as mudancas em curso na sociedade estdo afetando
fortemente as universidades, mas isso ndo significa a extincdo das funcdes
primordiais das suas bibliotecas universitarias, e sim, as especificidades do seu uso

(CARVALHO, 2010).

Observa-se mais do que nunca na sociedade contemporéanea, a necessidade
de acesso a informacdo, ao conhecimento e a educacdo como valores
imprescindiveis. Essa perspectiva indica que a biblioteca universitaria deve firmar-se
como agente chave no fomento de culturas que se apoiam em conhecimento e
comunicacdo. Isso confere o seu papel na execucdo da politica educacional,
principalmente porque a informacdo € fundamental para o desenvolvimento em

gualguer campo do conhecimento e da atividade humana (CARVALHO, 2010).
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2.2 BIBLIOTECA UNIVERSITARIA: EM DIRECAO AO CONTEXTO DA QUALIDADE
PERCEBIDA EM SERVICOS (QPS)

A qualidade tornou-se uma questdo-chave nos dias atuais e esta presente
entre os objetivos das organizacfes, seja no setor privado ou nas organizacdes
publicas. Nesta secdo, sdo apresentados o0s conceitos relacionados ao tema
proposto: Qualidade Percebida em Servicos aplicados a servicos de biblioteca

universitaria.
2.2.1 Qualidade: aspectos conceituais

Na literatura existe uma consideravel quantidade de estudos com foco na
teméatica qualidade em servicos. Dentre esses, destaca-se o0 estudo dos autores
Parasuraman, Zeithamt e Berry (1988), considerado uma referéncia para os varios
outros estudos subsequentes que tratam desse tema (DENTON, 1990; ALBRECHT,
1992; FORNELL et al., 1996; GRONROOS, 1999; LOVELOCK; WRIGHT, 2003;
FITZSIMMONS, 2005; LAS CASAS, 2006; EBERLE; MILAN; LAZZARI, 2010;
NOBREGA, 2013).

Cabe frisar que na literatura ha um consenso entre os autores sobre o termo
“qualidade” apresentar caracteristicas muito subjetivas. Também é considerado um
conceito em evolucdo a medida que as necessidades das pessoas vao se
modificando. Nesse sentido, compreender a concepcdo dos clientes acerca da
qgualidade envolve observar uma diversidade de comportamentos que variam de
pessoa para pessoa. Isso faz gerar diferentes interpretagcbes a respeito dos
conceitos (VALS; VERGUEIRO, 2006; MATTOS et al., 2010).

A qualidade pode se tornar um conceito abstrato na organizacdo se todos nao
compartilharem um mesmo sentido na definicdo do termo. Desse modo, tanto os
diretores, gerentes, pesquisadores, técnicos e demais pessoas envolvidas com a
qualidade de um servico precisam ter nocbes claras de todas as regras mais
importantes para a implementacdo de um sistema eficiente de melhoria da
Qualidade (PALADINI; BRIDI, 2013; BERGUE, 2011).

Nesse sentido, visando compreender a insercdo da qualidade nos setores

publico e privado, considera-se importante buscar o aporte conceitual dos autores
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pioneiros da &rea, visto que a partir das definicbes mais gerais do termo qualidade é
que foram construidos os conceitos atuais e especificos de qualidade com énfase

em Servicos.

Para Ishikawa (1986), a qualidade deve ser percebida em toda a organizacao:
do operario a alta direcdo da organizacdo. Confere o sentido de equipe, no qual o
cliente deve vir em primeiro lugar, como estratégia para o fortalecimento da relagédo

entre prestador e cliente.

Na concepcéo de Deming (1990, p.125), “a qualidade s6 pode ser definida em
termos de quem avalia”, ou seja, o autor ressalta o qudo importante € o trabalho
bem feito, sem falhas, visto que o aprimoramento da qualidade eleva a

produtividade.

Para Juran (1994, p. 591), “qualidade é adequacdo ao uso”. Ressalta que o
fornecimento de um bem ou servico deve responder as necessidades dos clientes,

sendo essencial a auséncia de deficiéncias.

No estudo de Crosbhy (1990, apud BERGUE, 2011, p. 382), a sua definicdo de
qualidade orienta para a nocdo do principio da eficiéncia, ao conceituar “qualidade
nao custa dinheiro”. Ele ressalta que um servico com qualidade se torna eficiente
guando atinge os objetivos com um custo menor. Ou seja, 0 custo com o retrabalho,

envolve um valor muito mais alto, além do custo da perda da credibilidade.

Em sintese, 0os conceitos mencionados remetem para a ideia do resultado, ou
seja, a realizacdo de servicos perfeitos em correspondéncia ao seu destinatario - o
cliente satisfeito com os beneficios. Fazendo a correlacdo desses conceitos ao setor
publico, percebe-se neles a nocdo de efetividade, no sentido do respeito ao

atendimento legitimo das demandas da sociedade (BERGUE, 2011).
2.2.2 Qualidade Percebida em Servicos (QPS)

A literatura indica que os anos de 1980 marcam o periodo que colocou em
evidéncia a discussdo acerca dos padrdoes de qualidade voltados para o setor de
servicos (BEZERRA, 2010). Deve-se ressaltar que a busca de melhoria de padrdes

ja se faz presente desde os primordios da humanidade até os dias atuais, quando
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surgiram os mais diversos tipos de servicos em funcao de novos e diferentes perfis
de clientes (NOBREGA, 2013).

2.2.2.1 Conceitos de Qualidade Percebida em Servigos

A palavra servico define a acdo de servir (estar sujeito a servir alguém) e ao
fornecimento de servicos prestados para satisfazer alguma necessidade. Um servico
€ 0 conjunto de atividades realizadas por uma organizacdo para responder as
expectativas e necessidades do cliente. Nesse sentido, buscou-se uma definicdo
conceitual que fizesse conexdo entre expectativas, percepcado dos clientes e
estratégias organizacionais (EBERLE; MILAN; LAZZARI, 2010).

Para fundamentacéo deste estudo, adotou-se como referencial o conceito de
qualidade em servicos dos autores Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). Na
concepcao desses autores, a qualidade percebida em servicos é a relacdo de
comparacao entre as expectativas dos clientes e o desempenho obtido no servigco
(Figura 2). Ou seja, quanto mais o cliente perceber (sentir) que suas expectativas
sdo satisfeitas, mais ele associa qualidade ao servico que estad sendo oferecido e
guanto maiores forem suas exigéncias, mais esfor¢co sera empreendido para elevar

o nivel de qualidade esperado do servico.

Figura 2 — Qualidade Percebida em Servicos

EXPECTATIVAS DO CLIENTE PERCEPGCAO DO CLIENTE
QUANTO AO SERVICO QUANTO AO SERVICO
PRESTADO
]

[ COMPARACAO ]

J L

QUALIDADE PERCEBIDA
PELO CLIENTE

Fonte: Gianesi; Correa (1994) adaptado por Zierhut, R.T. (2009).

Denton (1990, p. 51) defende que a qualidade em servigos consiste em “medir

acertadamente os desejos do cliente para que ele sinta-se encorajado a informar o
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que esta certo ou errado, servindo de parametro para propor melhorias e/ou
corregbes”. Isso caracteriza que as organizacdes precisam priorizar melhores

entregas de acordo com o que os clientes necessitam.

Albrecht (1992, p.254) define qualidade em servicos como “a capacidade que
uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade,
resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém.” Significa que servico com
qualidade é aquele que tem a capacidade de agregar valor e proporcionar satisfacdo

aos clientes.

Todavia, Nobrega (2013) destaca em relacdo ao contexto atual que, embora
se reconheca o quanto é importante um cliente satisfeito, nem todas as
organizacdes se comprometem em assegurar essa satisfacdo. Nesse sentido, outros
autores reforcam essa ideia acerca das organizacdes buscarem oferecer servigcos
gue agreguem valor, que acrescente um diferencial, a fim de significar algo a mais
nas expectativas dos clientes (LEITAO, 2005; LAS CASAS, 2006; KOTLER, 2006;
BEZERRA, 2010; BAPTISTA; LEONARDT, 2011).

Segundo Carvalho (2010, p.58), no ambito das organizacdes e da biblioteca
universitaria em particular, um servico com qualidade pode ser entendido como
‘aquele em que as expectativas de satisfacdo dos clientes s&o inteiramente
confirmadas ou mesmo superadas pelas suas percepcoes reais acerca da qualidade

do servico oferecido”.

Longo e Vergueiro (2003, p. 40), em relacdo a melhoria dos servicos em
bibliotecas, afirmam que “a gestdo da qualidade, por suas caracteristicas de

adaptabilidade e transformac@o € uma alternativa vidvel para que as bibliotecas
oferecam respostas apropriadas as exigéncias de um novo tempo”.

2.2.3 Percepcao e satisfacao

Na literatura consta a definicdo de percepcdo como sendo o processo pelo
qual os seres humanos sédo capazes de organizar, interpretar e selecionar as
informagdes recebidas do ambiente. Significa que os clientes ao buscarem um
servico possuem previamente uma base de expectativas e, quando s&o
surpreendidos de maneira positiva, estas tendem a aumentar. Isso indica a

importancia de buscar constantemente entender a visdo dos clientes, tanto em
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relacdo aos servicos esperados, quanto em relacdo aos servicos efetivamente
prestados (SHETH; MITTAL; NEWMAN, 2001; NASCIMENTO, 2014).

Por seu lado, a satisfacdo considera a premissa que: se 0 servi¢o atinge as
expectativas, o cliente fica satisfeito; se as expectativas sdo excedidas, fica muito
satisfeito; e, se 0 servico ndo atinge as expectativas, o cliente fica insatisfeito
(FORNELL et al. 1996; OLIVER, 2009).

A satisfacao de clientes é fundamental para a sobrevivéncia das organizacfes
e deve ser um fator gerenciado para possibilitar o sucesso organizacional. Isso
reforca a tese que obter informacfes acerca dos niveis de satisfacao do cliente deve
ser prioridade dos gestores nas organizacdes que sdo comprometidas com a
qualidade de seus servicos (OLIVER, 2009).

Assim, para haver relacbes mais dinamicas entre biblioteca e clientes, cabe
aos gestores das bibliotecas identificarem as deficiéncias no atendimento aos seus
clientes, pois isso demonstra 0 comprometimento e a preocupacéo da organizacéo
biblioteca universitaria em prestar servicos de qualidade. Os clientes destes novos
tempos ndo sdo apenas exigentes, eles sdo mais sofisticados, mais complexos e
dificeis de agradar, sdo conscientes de seus direitos e buscam diferenciais em
servigcos (LEITAO, 2005; CARRIJO; ALVARENGA, 2011; PALADINI; BRIDI, 2013).

2.2.4 Caracteristicas dos servicos aplicados a bibliotecas universitarias

Na gestdo de servicos, um ponto fundamental é conhecer as caracteristicas
especificas dos servicos que os diferenciam dos bens manufaturados. Essas
peculiaridades séo significativas para o gerenciamento dos processos de prestacao
de servicos. As diferentes caracteristicas observadas na prestacao de servi¢cos sao:
intangibilidade, simultaneidade, heterogeneidade, presenca do cliente, participacao
do cliente, homogeneidade, capacidade de julgamento, dificuldade de padronizacao
e estocabilidade dos servicos (ALBRECHT, 2002; LAS CASAS, 2006; NOBREGA,
2013; PALADINI; BRIDI, 2013).

Varias dessas caracteristicas sdo bastante percebidas em servicos de

bibliotecas como a Intangibilidade, que se relaciona com atos ou performances.
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Significa que os clientes ndo podem provar, sentir, pegar ou ver os resultados com

antecedéncia, como ocorreria se estivessem comprando um produto.

Contudo, embora o servico em si tenha caracteristicas intangiveis, ele pode
envolver a utilizacdo de algo tangivel, fisico, como ocorre na biblioteca nos servigos
de empréstimos de materiais impressos. Nesses casos, 0 cliente podera ser
influenciado por evidéncias tangiveis, tais como o atendimento que pode ser feito em
um balcdo com o cliente em pé, com sistema informatizado ou manual, ou nhuma

sala agradavel, com equipamentos, mobiliario e instalagdes confortaveis (Figura 3).

Figura 3 — Caracteristicas de aspectos tangiveis em servicos de biblioteca

Fonte: a autora da pesquisa.

Outra caracteristica € a Simultaneidade, no sentido de que produzir e
consumir 0s servicos ao mesmo tempo, faz com que haja uma interacdo entre
cliente e prestador. As trocas de informacdes sédo parte integrante do processo que
constitui a prestacdo de servico, de modo que o cliente também passa a fazer parte

do servigo e, consequentemente, a contribuir em sua qualidade.

A Heterogeneidade é outra caracteristica, relacionada ao fato de os clientes
serem diferentes uns dos outros e apresentarem necessidades individuais
particulares. Ou seja, no planejamento dos servigos de bibliotecas, deve-se buscar
atender necessidades e preferéncias especificas dos segmentos de alunos,

pesquisadores, professores, servidores e publico externo.

Outra caracteristica de servigcos se refere a Presenca do cliente, que é uma
pratica adotada atualmente, em que as empresas convidam os clientes para irem até

a area de producgdo do servigo. Ha servigos que s6 acontecem com a chegada do
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cliente, como ocorre na biblioteca em relacdo ao servico de consulta local e o
servico de empréstimos. Requer redobrar o cuidado em fazer o servico de maneira
correta, sendo fundamental possuir pessoal capacitado e com equilibrio emocional,

considerando os diferentes niveis de exigéncia dos clientes.

Na prestacdo de servicos, ha sempre o foco em aperfeicoar 0s processos,
aumentar a produtividade e reduzir custos. Em funcéo disso, sao criados 0s servigos
relacionados com a caracteristica Participacdo do cliente, a exemplo o
autosservico. Em bibliotecas modernas, utilizam-se méaquinas de servicos de
autoatendimento (empréstimos e devolucdes), ou seja, sdo tipos de servicos em que

o cliente coparticipa da execucéao.

A caracteristica Capacidade de julgamento se refere a habilidade em captar
o desejo do cliente, por meio das suas reagcdes. Na biblioteca, a experiéncia em lidar
com servicos de atendimento a publicos diferenciados faz desenvolver a capacidade
de conhecer os autores e assuntos preferenciais dos clientes. Esse é um aspecto

gue desafia e estimula os excelentes profissionais de servi¢os.

Com relacdo a Estocabilidade, se refere as caracteristicas de 0s servigos
ndo serem estocaveis. Ou seja, 0 processo produgdo-consumo ocorre em
simultaneidade e sdo prestados na presenca do cliente, ou por solicitagdo ou mesmo
pela acdo do cliente. Isso ocorre na biblioteca em relagdo aos servigos de
renovacles e reservas de materiais entre outros, que séo realizados se houver a

presenca do cliente no local ou virtualmente.

Assim, é possivel inferir que as caracteristicas dos servicos possibilitam ao
gestor definir o tipo de servico a ser prestado, que deve ser classificado de acordo
com o mapeamento das caracteristicas e das a¢des necessarias para a viabilizacédo

dos recursos para projetar a sua implementacao.

A partir dessa visdo das abordagens sobre qualidade percebida em servigos,
concorda-se com Kotler (2006), ao destacar que manter os clientes satisfeitos exige
mais do que simplesmente atender a seus pedidos de demanda - exige atencao
focada e continua. Nas bibliotecas, as relacbes com os clientes podem ser

duradouras a medida que estes observam o interesse destas em criar diferenciais na
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oferta de servicos, na disponibilidade para resolucéo de seus eventuais problemas e

melhorando o processo de comunicacao.

Todavia, ao pensar a qualidade na prestacdo de servicos em bibliotecas
universitarias publicas considera-se importante refletir ainda acerca da participacao,
comprometimento, comunicacao, treinamento e aprendizagem continua, uma vez
que a projecdo da qualidade em servicos deve previamente focar dois pontos
fundamentais: entender o cliente e entender o préprio servico (CARRIJO;
ALVARENGA, 2011; NOBREGA, 2013).

2.3 APORTE DA ADMINISTRACAO PUBLICA: CONTRIBUICOES PARA A
EFICIENCIA NOS SERVICOS DE BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

A biblioteca universitaria deve ser estudada observando a sua interconexao
com as outras areas do conhecimento. Nesse momento em que as bibliotecas estédo
buscando ampliar a sua area de atuagdo para responder as pressodes pela qualidade
de seus servicos, sentiu-se a necessidade de ampliar essa reflexdo, buscando o

aporte teorico que marca o contexto evolutivo da Administracéo Publica.

Atribui-se as mudancas na administracdo publica, a ocorréncia na década de
1990 de uma maior concentracdo de estudos na area da qualidade em servicos.
Segundo os autores, foi nesse periodo que a comunidade cientifica passou a refletir
mais acerca da necessidade de mudancas nos modelos de prestacdo de servicos
publicos (OSBORNE, 2013, NOBREGA, 2013).

H& um consenso na literatura que o aprimoramento na prestacdo de servicos
publicos tem sido uma das mais importantes transformacdes da Administracédo
Publica. A sua orientacéo para a sociedade e para o interesse publico tem o objetivo
de aperfeicoar o aparelho do Estado de forma a prestar servicos publicos com
qualidade e eficiéncia. Ou seja, o Novo Servico Publico se constréi sob a ideia de
administradores publicos que se colocam a servico de cidaddos (BRESSER-
PEREIRA, 2010; BERGUE, 2011).

Nos setores publicos, exige-se, cada vez mais, uma prestacdo de servicos
mais responsavel, alicercada em principios de rigor, transparéncia e qualidade

conduzidas por iniciativas dinamizadoras que maximizem o seu valor. A mobilizag&o
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pela melhoria do gerenciamento do Estado denotam a complexidade e a tensao das
relacbes que moldam a sociedade contemporanea, em que a propria atuacao do
Estado impele o cidaddo a se ver na posicdo de detentor de direitos a servicos
publicos com qualidade, dada a sua condicédo de contribuinte (MATHIAS-PEREIRA,
2010; BRESSER-PEREIRA, 2010; CARVALHO, 2010, BERGUE, 2011).

Nesse cenario, o controle social surge como elemento indispensével para que
a nova politica de gestdo concretize os objetivos a que se propde. Faz-se necessario
um controle forte e ininterrupto. Em funcéo disso, gradativamente o setor publico
brasileiro se volta para a necessidade de proporcionar mudancas de uma cultura
burocréatica para uma cultura gerencial voltada ao atendimento do cidaddo, pautada
na racionalidade, na fixacdo de objetivos, na motivacao dos servidores e no controle
de resultados (MATHIAS-PEREIRA, 2008; CARVALHO, 2010; BERGUE, 2011).

Para conhecer mais acerca dessas mudancas no setor publico, considera-se
importante um breve retrospecto em relacdo a qualidade na Gestado Publica. Deve-
se ressaltar o papel do governo federal na busca pela melhoria das atividades de
gestdo e atendimento de demandas da sociedade, a partir da implementagéo de
programas de qualidade para o setor publico.

Sua primeira medida foi a criagdo do Subprograma da Qualidade e
Produtividade na Administracdo Publica, em 1990, o qual enfatizava a gestdo de
processos. Depois veio o Programa da Qualidade e Participacdo na Administracéao
Pablica — QPAP, em 1996; o Programa de Qualidade no Servico Publico — PQSP,
em 2000; e o Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagao
(GESPUBLICA), que foi direcionado para a gestdo por resultados orientada para o
cidadao, em 2005 (BRASIL, 2006; BERGUE, 2011).

A expectativa € gue esses pressupostos sejam associados aos servicos da
biblioteca universitaria para fortalecimento dos seus niveis de competitividade.
Nessa logica, as bibliotecas devem buscar ser melhores, agregar diferenciais na
prestacdo de servicos, objetivando tornar-se modelo de referéncia (LONGO;
VERGUEIRO, 2003; BARBEDO; VERGUEIRO, 2006; CARVAHO, 2010).

Segundo as diretrizes preconizadas pelo GESPUBLICA, o cliente ao sair do

ambiente da biblioteca universitaria publica deve ter a percep¢do da qualidade no
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atendimento de suas necessidades de informacdo. Nessa perspectiva, 0 servico
deve alcancar niveis de exceléncia e compromisso com 0s principios da eficiéncia,
no sentido de ser realizado corretamente, com qualidade e pelo menor custo
(BARBEDO; VERGUEIRO, 2006; FREITAS; BOLSANELLO; VIANA, 2008).

2.4 AVANCOS DAS TECNOLOGIAS DE INFORMACAO E COMUNICACAO (TIC):
DESAFIOS PARA A COMPETITIVIDADE NOS SERVICOS DA BIBLIOTECA

Observa-se que devido ao ambiente competitivo e as preferéncias dos
clientes mudarem constantemente, 0s estagios atingidos pela qualidade dos
servicos ficam obsoletos em pequenos periodos de tempo. Desse modo, as
organizacdes e particularmente as bibliotecas tém o papel de estar continuamente
formulando estratégias de adaptacao e inovacdo para garantir a sua sobrevivéncia e
se manter competitiva frente aos avangos das Tecnologias de informacédo e

comunicacao (TIC).

Nesse aspecto, aponta-se na literatura internacional um cenario de
incertezas, desafios e oportunidades ensejando mudancas radicais em relacdo a
oferta de servicos de informacdo. De acordo com esses estudos, vive-se um
momento especialmente complicado para as bibliotecas, e se destacam, entre
outros fatores, os avancos das tecnologias (VARELA-PRADO; BAIGET, 2012;
MAMTORA, 2013).

No Brasil e no mundo, ao se analisar o desenvolvimento das tecnologias,
observa-se que o tempo todo elas estdo avancando para facilitar o acesso a
informacdo. Isso deve instigar uma transformacdo substancial nos servicos de
bibliotecas universitarias em relacdo ao tratamento e difusdo da informacéo.
Considerando que atualmente sdo muitos 0s recursos eletrbnicos e digitais
disponiveis, tais mudangas implicam em maior proatividade dos profissionais da
biblioteca (VARELA-PRADO; BAIGET, 2012; MAMTORA, 2013).

Na literatura, os autores argumentam que as bibliotecas universitarias estéo
sendo ultrapassadas pelas empresas que fornecem servi¢os de livre acesso digital

sem mediagao. Eles apontam que as bibliotecas ainda estdo agarradas a antigos
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modelos de acesso mediado a informagédo (TOWN; KYRILLDOU, 2013; MAMTORA,
2013).

Por seu lado, as empresas de informacdo comercial estdo criando produtos e
servicos baseados na premissa de que os clientes sdo capazes de criar,
compartilhar e publicar informac¢des em qualquer lugar e a qualquer hora, a exemplo
a Elsevier, Sciencedirect, Ebsco etc., com suas plataformas de informacdes digitais
e produtos como o Endnote Web, entre outros (ENGLAND; TIFFEN, 2011; TOWN;
KYRILLDOU, 2013; MAMTORA, 2013).

Percebe-se cada vez mais que os clientes, em vez de utilizarem as
bibliotecas, buscam as op¢des do google e das redes de midias sociais. Corrobora
ainda o fato de gradualmente a tecnologia ser responsavel por haver menos
materiais impressos nas prateleiras. O cliente, ao se dirigir ao local das bibliotecas,
em lugar dos livros nas estantes vai encontrar 0os e-reads e os tablets, pois se
verifica no mercado editorial uma disponibilizacdo crescente de publicacbes em
formato digital, e ainda o crescimento do numero de bibliotecas com acervo
totalmente digital (ENGLAND; TIFFEN, 2011; VARELA-PRADO; BAIGET, 2012;
TOWN; KYRILLDOU, 2013; MAMTORA, 2013).

Nas proprias universidades cresce também o movimento pelo acesso digital
aberto (open access), em que se assiste a ampliacdo dos repositorios institucionais
agora destinados a indexacdo de varios tipos de producdes académicas, ndo mais
limitadas as informacBes apenas das Teses e Dissertacfes, como ocorria em

tempos atras.

Oliveira (2003, p. 55), em seu estudo, aponta que pesquisas norte-
americanas indicam que o uso da “colecao eletrénica” fora do ambiente da biblioteca
universitaria pode chegar a casa dos 75% desse tipo de acervo por acesso remoto.
Alunos e docentes que antes se dirigiam ao local da biblioteca universitaria para
atendimento de suas necessidades de informacéo, hoje vdo aos seus notebooks,
tablets e smartphones, e por meio destes podem acessar a biblioteca em casa, no
trabalho, no avido, na praia ou no banco de uma praca etc. A questdo é que esse

comportamento pode estimular a reducdo do uso dos recursos informacionais
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disponiveis no espaco fisico da biblioteca, na qual, além das fontes virtuais, ainda

podem contar com as de formato impresso.

N&o se pode negar que nestes ultimos anos a Web se tornou o principal 16cus
de circulacdo da informacdo da atualidade. Essa rapida transformacdo da
comunicacdo digital na sociedade desafia as bibliotecas a estarem atentas para
também garantir sua visibilidade nesse espaco. A participagdo nos ambientes
virtuais da Web 2.0%, pelo carater dinamico e interativo, tende a gerar maior
interlocu¢do com os clientes. A vantagem da comunicacdo em redes sociais é ser
mais rapida, visto que contetudos podem ser fornecidos pelos proprios clientes, que
disponibilizam arquivos em areas compartilhadas, comentam, filtram, recomendam,
fazem buscas ou conversam on-line (MANESS, 2007; CALIL JUNIOR, 2013).

Os debates quanto as possibilidades de servigcos de biblioteca por meio da
Web 2.0 tem movimentado as comunidades virtuais na Internet. Isso fez surgir o
termo Biblioteca 2.0%, que tem sido interpretado de varias maneiras. Atualmente,
vem sendo definido como “a aplicacdo de tecnologias interativas, colaborativas e
multimidia baseada em Web a servicos de bibliotecas e cole¢cdes baseadas em
Web”. Ou seja, a abrangéncia do termo ndo se aplica aos servicos em geral das

bibliotecas, apenas aos veiculados virtualmente (MANESS, 2007).

Um aspecto instigante € que os avancos quanto ao uso da Web 2.0, a
primeira vista, causa tensdo a continuidade dos servicos de biblioteca. Como
consequéncia, tras grandes desafios para o capital intelectual das bibliotecas em
saber utiliza-las em beneficio dos clientes. Preocupa ainda, o fato de os avancos
provocados pelas tecnologias serem continuos, ndo param e a Web 2.0 é apenas
uma delas. Isso aponta novos rumos para as bibliotecas, que precisam rapidamente
se apropriar dessas ferramentas, implementar novos padrdes e inovacdes nos
servigos, na tentativa de acompanhar o ritmo em que a ciéncia e a tecnologia estéo

evoluindo (MANESS, 2007; CALIL JUNIOR, 2013).

2 O termo “Web 2.0” foi utilizado em 2004 por Tim O'Reilly. E uma nova concepcédo de internet,

também chamada Web social. Possui tecnologias e funcionalidades que tornam os sites dindmicos e
interativos (MANESS, 2007).

® O termo “Biblioteca 2.0” foi concebido por Michael Casey no blog Library Crunch. E reconhecida
como uma experiéncia multimidia, centrada no usuario; rica socialmente e comunitariamente
inovadora, com interface de rede social (MANESS, 2007).
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Para contribuir nesse debate, Hufford (2013) propde que as bibliotecas se
mantenham relevantes para a comunidade académica e para a sociedade. Deve
focar no engajamento com os clientes e personalizar servi¢os. Isso vai possibilitar

evidéncias quanto a eficacia e efetividade de seus servicos.

Nesse cenario, a estratégia € investir na capacitacdo dos profissionais de
bibliotecas. Essa ideia € compartilhada por Bressane e Cunha (2011, p. 329) na
abordagem que trata das competéncias demandadas por um mercado em
transformacao. Os autores referem que os profissionais de bibliotecas “parecem ter
entrado em uma corrida para aquisicdo de competéncias.” Isso indica que s&o
movidos pelo imperativo de responder com mais propriedade as novas demandas

dos clientes.

As transformacdes decorrentes da revolucdo digital promovida pelas
tecnologias de informacdo e comunicagdo, indiscutivelmente, impactam no
desempenho das universidades e suas respectivas bibliotecas. O novo paradigma
voltado para o virtual vem alterando os mecanismos de criacdo, organizacdo e
disseminagdo do conhecimento. Em contrapartida, as bibliotecas universitarias sao
desafiadas a, continuamente, realinharem seus produtos e servigos (REBELLO,
2004).

25 O FOCO NO CLIENTE: A BIBLIOTECA E A RELACAO COM A POS-
GRADUACAO

A biblioteca € considerada facilitadora da aprendizagem no contexto
universitario. Isso ocorre a medida que disponibiliza itens informacionais e presta
servigos que priorizam padrdes de agilidade no acesso a informacgéo para geracao
de novos conhecimentos. Essas competéncias potencializam a integracdo da
biblioteca no ambiente universitario, como mediadora da informacdo e do
conhecimento que permeiam as atividades fins da universidade (VERGUEIRO,
2007; BRITO; VERGUEIRO, 2011).

Essa relacdo com o ensino e a pesquisa ganhou maior destaque no contexto
do Sistema de Educacdo Superior quando se intensificaram os esfor¢cos para
viabilizar um ensino de qualidade, a partir da criacdo dos Sistemas de Avaliacédo da

Educacédo Superior (SINAES) e do Sistema de Avaliacdo da Pos-graduacéo.
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Desde entdo, de forma sistemética, se realizam a avaliagdo da pés-graduacao
no Brasil, e nesse processo as bibliotecas encontram-se incluidas como um dos
guesitos relevantes. As avaliacbes constituem-se esforcos da CAPES para
consolidar um padrdo de exceléncia académica para os mestrados e doutorados
nacionais (BRASIL, 2013). Nesse processo, 0s sistemas de avaliacdo condicionam
para funcionamento dos cursos a existéncia de infraestrutura de biblioteca, em

conformidade com padrbes de qualidade estabelecidos no instrumento de avaliacéo.

Esse sistema visa obter informagdes para direcionar as agdes do governo
rumo as transformacdes qualitativas previstas para as Instituicbes de Ensino
Superior e fornecimento de subsidios para a formulacdo de politicas para a pos-
graduacédo. Ao mesmo tempo, os resultados indicam padrbes para a comunidade
universitaria monitorar a qualidade dos cursos ofertados (BARCELOS; GOMES,
2004; BEZERRA, 2010; BRASIL, 2013).

Nessa perspectiva, uma acdo importante que fez ressaltar o papel das
bibliotecas universitarias como parceiras da CAPES foi a criacdo do Portal de
Periddicos da CAPES. O fator de sucesso dessa iniciativa foi o estimulo ao
crescimento da producdo cientifica do pais, que conta com a colaboracdo das
bibliotecas universitarias como facilitadoras na aprendizagem do uso dos recursos
do Portal e na disseminacdo dos contetdos junto a comunidade académica das

Instituicbes Federais de Ensino Superior (IFES).

Isso demonstra como a organizacao publica, ao avaliar e programar suas
acOes, pode combinar esfor¢os entre parceiros institucionais atuantes nos diferentes
niveis dos servigos, e desse modo obter maior satisfagdo dos clientes.

Concernente a relacao entre a biblioteca universitaria publica e o seu publico-
alvo, deve-se ressaltar que ela atende a um numero variado de clientes da
comunidade académica interna e externa. Desse modo, para um planejamento
eficaz na oferta de servicos um aspecto relevante € que estejam direcionados para
as necessidades de informacdo por segmentacdo de clientes (REBELLO, 2004;
COLLETA; ROZENFELD, 2007).

Em relacdo a segmentacdo de clientes da pos-graduacéo, Gongalves (2013)

apresenta um mapeamento na literatura nacional e estrangeira de pesquisas com
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foco em preferéncia informacionais na pos-graduacdo. Para corroborar com a
fundamentacdo desta pesquisa, que se relaciona com clientes da pos-graduacéo,
considerou-se importante incluir algumas evidéncias identificadas nos estudos dos
autores citados por Goncalves (2013) que abordam acerca das preferéncias de

informacdo manifestadas por pesquisadores da pos-graduacéo.

No estudo de Garcia e Silva (2005) sobre o tema "O comportamento do
usuario final na recuperacdo temética da informacdo: um estudo com péds-
graduandos da UNESP de Marilia”, os autores identificaram o nivel de conhecimento
e as dificuldades dos alunos de pds-graduacao na utilizacdo de bases de dados,
evidenciando-se, entre outros aspectos, a necessidade de aperfeicoamento das

estratégias de busca para uma recuperacdo mais efetiva da informacéo.

Martins (2006), em sua abordagem sobre o “Estudo do uso do Portal da
Capes no processo de geracdo de conhecimento por pesquisadores da area
biomédica: aplicando a técnica do incidente critico” investigou a comunidade de
pesquisadores da area biomédica da Universidade Federal do Rio de Janeiro, em
relacdo ao uso do Portal da Capes e 0 modo como esses usuarios interagiam com a
informacao. Verificou-se na conclusdo um cenario construtivo acerca da aceitacao
do Portal, evidenciando elevada frequéncia de uso e sua contribuicdo para a
geracdo de conhecimento na universidade. Um ponto destacado nos resultados
relacionou-se com a necessidade de treinamento na obtencdo das fontes de

informacéo e recursos oferecidos pelo Portal Capes.

Lopes e Silva (2007) investigaram sobre “A internet e a busca da informacao
em comunidades cientificas: um estudo focado nos pesquisadores da Universidade
Federal de Santa Catarina”. Eles focalizaram: o comportamento de busca da
informacdo na internet, estabelecendo um perfil sociodemografico dos
pesquisadores e a identificacdo do processo que estes usam para adquirir
informacéo; a delimitacdo dos recursos eletrénicos mais usados; a periodicidade de

uso da internet; e as barreiras encontradas no processo de pesquisa.

Evidenciou-se no estudo de Lopes e Silva (2007) que a Internet tem alterado
expressivamente o processo de comunicacdo cientifica, sobretudo no acesso a
informacéo com mais agilidade para obtencédo de fontes bibliograficas, reduzindo a

dependéncia de outros profissionais ou instituicbes. ldentificou-se ainda que os
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bibliotecarios tém atuado no sentido de ampliar os recursos online disponibilizados
nas universidades com a oferta treinamentos, de modo a tornar os pesquisadores

mais independentes no processo de busca da informacéao.

Santiago e Paiva (2008) abordaram sobre “Necessidades e uso de
informacao na biblioteca universitaria”. A pesquisa foi realizada entre os alunos do
mestrado e doutorado do Centro de Ciéncias Biolégicas da Universidade Federal de
Pernambuco. Constituiu-se de um estudo de caso de cunho exploratério, em que
foram mapeadas as necessidades informacionais dos usuarios. Os resultados
destacaram 0 uso expressivo de periodicos estrangeiros, sendo indicado como
principal barreira em relacdo a busca e uso da informacao, o fator tempo, que influi,
sobretudo, na obsolescéncia da informacao (GONCALVES, 2013).

Refletindo acerca das dificuldades identificadas entre os pesquisadores nos
estudos acima citados, questiona-se: até que ponto a biblioteca universitaria
contribui com a cultura da aprendizagem na instituicdo? Quantos profissionais de
bibliotecas querem se engajar como consultores no apoio a pesquisa? Como estao
direcionando a sua pratica em um ambiente que precisa ser colaborativo com os

parceiros académicos e a comunidade em geral?

Hufford (2013) ressalta que nos Estados Unidos e na Europa as bibliotecas
universitarias estdo realizando experiéncias bem sucedidas com foco no trabalho
colaborativo com os docentes, no desenvolvimento de projetos que incluem
habilidades no uso de ferramentas para pesquisa objetivando a aprendizagem da
comunidade académica. Contudo, no Brasil existem poucas iniciativas quanto as
atividades colaborativas entre bibliotecas universitarias e docentes voltadas para a
aprendizagem. Incluem-se também, lacunas de avaliacBes acerca dos efeitos da
informacéo que as bibliotecas disponibilizam, no sentido de trazer beneficios para os

clientes.

Nesse aspecto, Figueiredo (1991) registra que os profissionais de bibliotecas
nao tém sabido fazer pesquisas do seu mercado, promover seus produtos e servigos
profissionais, nem tampouco estdo sabendo treinar os seus clientes de maneira que
eles possam conferir 0s recursos todos montados para o seu uso. Assim, é plausivel
considerar a necessidade de ampliar estudos que tenham foco nas necessidades de

informacgOes para as atividades de pesquisa, visto que as barreiras identificadas



37

nesses processos sdo frequentes, como foi observado nos estudos anteriormente

citados.

2.6 MONITORAMENTO DA QUALIDADE EM SERVICOS DE BIBLIOTECA:
FERRAMENTAS DE AVALIACAO

Medir a qualidade, no caso da biblioteca universitaria, torna-se evidente
quando se faz algo aos clientes que sirva para transforma-los em termos de
conhecimentos, habilidades e destrezas, assim como a capacidade de incrementar o
pensamento critico e reflexivo. Isso constitui o diferencial, ou seja, o valor agregado
que caracteriza a qualidade dos servicos (DENTON, 1990; BEZERRA, 2010;
PALADINI, BRIDI, 2013).

Para Lancaster (1996), sdo véarias as razdes para que 0s gestores de
bibliotecas queiram avaliar os servicos oferecidos. A primeira € realizar um
diagndstico para verificar em que nivel de desempenho o servigo esta funcionando,
para embasar a tomada de decisdo. A segunda razdo € comparar o desempenho de
varias bibliotecas, sendo que a validacdo precisa usar um padrdo idéntico como
instrumento de avaliagéo. A terceira seria para justificar a razao de ser da biblioteca.

A quarta razao seria identificar as possiveis causas de uma ineficiéncia do servico.

O autor ressalta que um sistema de avaliagdo sera inutil se nao for
sistematizado com o objetivo de identificar meios para a melhoria do desempenho
(LANCASTER, 1996). Portanto, as bibliotecas precisam assumir o papel ndo s6 de
avaliar, mas de compartilhamento desses dados com outros integrantes da
universidade, a fim de colocar em evidéncia o papel das bibliotecas, especialmente

nas esferas de tomadas de decisdes institucionais (HUFFORD, 2013).

Contudo, criar instrumentos para avaliar a atuacdo de bibliotecas
universitarias no contexto atual da sociedade € uma forma de prestar contas sobre
os investimentos destinados a universidade e justificar a razdo da existéncia das
bibliotecas universitarias. Foi com essa finalidade a criagdo dos Sistemas Nacionais
de Avaliacdo da Educacao Superior para qualificar a educagéao e criar mecanismos
de controle no sentido de estimular a responsabilidade dos agentes envolvidos
(BRASIL, 2004; BEZERRA, 2010; MACCARI, 2014).
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Cabe ressaltar que processo de avaliagdo € complexo, pois, muitas vezes, 0s
atores envolvidos ndo compartilham das mesmas atitudes, ideias e informacdes
acerca dos topicos discutidos. Considera-se um desafio realizar avaliagcbes de
servicos sem oposicao as iniciativas dos avaliados. Isso indica a necessidade de se
realizar uma avaliacdo com tansparéncia e critérios que permitam identificar
problemas, mas que, ao mesmo tempo, forneca dados que tragam oportunidades de
melhorias (BRITO; VERGUEIRO, 2010; BEZERRA, 2010).

Em relagdo aos modelos, observa-se na comunidade internacional a
tendéncia de aprimoramento dos mecanismos de controle e avaliacdo com critérios
e objetivos previamente definidos. Desse modo, para a sistematizacéo de avaliacdes
em bibliotecas internacionais ha um forte uso da metodologia LibQUAL™. Esse
instrumento foi desenvolvido pela National Science Digital Library (NSDL). (COOK,
et al.,, 2005; BRITO; VERGUEIRO, 2012). Trata-se de um modelo amplamente
utilizado para medir a qualidade dos servicos, pois emprega procedimentos padrao
que permitem comparacdes entre varias bibliotecas (COOK, et al., 2005). Tais
informacgdes, especificamente coletadas, s&o organizadas concentrando o foco
sobre o papel da biblioteca na melhoria de resultados académicos. Sdo dados que
possibilitam influenciar os tomadores de decisdo, a partir de evidéncias da

contribuicdo da biblioteca para o plano estratégico institucional (HUFFORD, 2013).

Town e Kyilldou (2013) propdem outro modelo utilizando: a metododologia
Balanced Score Card, que permite definir um quadro de categorizacdes para
avaliacdo das bibliotecas, com base em dados e elementos que evidenciam o valor
e o0 impacto das bibliotecas no cenéario académico. Os mesmos autores reforcam seu
ponto de vista acerca das vantagens da sistematizacdo de avaliacdes, citando os
trabalhos da Association of Research Libraries (ARL) e do The Society of College
Nacional and University Libraries (SCONUL), que realizaram estudos de projecdo de
cenarios futuros e suas implicacdes para bibliotecas entre 2020 e 2030. O
interessante nos resultados dessas projecOes foi identificar que a qualidade em

servigos tende a ser uma exigéncia constante em qualquer cenario futuro.

Com relacdo ao uso de modelos para avaliacdo, algumas experiéncias ja
ocorrem no Brasil, embora em poucas bibliotecas. Cabe destacar a experiéncia do

Sistema Integrado de Biblioteca da Universidade de S&o Paulo (SIBI/USP). Essa
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biblioteca procedeu, em 2002, a implantacdo do Programa de Avaliacdo da
Qualidade dos Produtos e Servicos (PAQ), cuja pesquisa foi sistematizada com base
no modelo SERVQUAL (SAMPAIO, 2004; BRITO; VERGUEIRO, 2010).

E importante frisar que o SERVIQUAL foi o primeiro modelo especifico para
avaliacdo de servicos podendo ser adaptado as diversas areas de producdo de
servicos. Foi idealizado pelos pesquisadores norte-americanos Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988), que desenvolveram esse instrumento visando captar

critérios para avaliacao da qualidade em servicos.

Nesse modelo, a selecao dos critérios de avaliagdo leva em consideracao as
lacunas, os hiatos (gaps) que séo as diferencas entre as expectativas dos usuarios e
0 que é realmente oferecido. Considera-se que a existéncia de lacunas sao fatores

geram obstaculos para se atingir um nivel de exceléncia na prestacao de servigos.

Com relacédo a confiabilidade, o modelo de gaps proposto por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988) se constitui 0 modelo de avaliagdo de maior credibilidade
entre os especialistas, por possibilitar que os clientes avaliem a qualidade do servico
comparando o que desejam, ou esperam, com aquilo que efetivamente é obtido,

conforme sao descritos a seguir:

Gap 1 - discrepancia entre expectativas dos clientes e percepcdes dos gerentes
sobre essas expectativas;

Gap 2 - discrepancia entre percepcado dos gerentes das expectativas dos clientes
sem especificacdo de qualidade nos servicos;

Gap 3 - discrepancia entre especificacdo de qualidade nos servicos e servicos
realmente oferecidos;

Gap 4 - discrepancia entre servigcos oferecidos e aquilo que é comunicado ao cliente;
Gap 5 - discrepancia entre o que o cliente espera receber e a percepcao que ele tem

dos servicos oferecidos.

Contudo, esse modelo inicialmente foi concebido sem apresentar uma
ferramenta que medisse a qualidade dos servicos, foi entdo que 0sS mesmos
pesquisadores, em 1988, criaram uma escala intitulada SERVQUAL. A escala tinha
o intuito de analisar qualitativa e quantitativamente o grau de satisfacdo do cliente

em relagdo a prestacdo de servicos oferecidos. Nessa escala, sdo definidas cinco
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dimensdes apontadas como fundamentais na qualidade de servigcos prestados
(COOK et al., 2005). As dimensdes da qualidade da escala SERVQUAL sao:

Tangibilidade - facilidades e aparéncia fisica das instala¢des, equipamentos,
pessoal e material de comunicacéo; Confiabilidade - habilidade em fazer o servico
prometido com confianca e precisdo; Receptividade - disposicdo para ajudar o
cliente e fornecer um servico com presteza e rapidez de resposta; Garantia -
conhecimento e cortesia do funcionario e sua habilidade em transmitir seguranca; e

Empatia - cuidado em oferecer atencgéo individualizada aos clientes.

Cabe ressaltar que as dimensdes da qualidade distinguem a visdo que a
organizacdo possui sobre qualidade, refletidas nos servicos que sdo prestados.
Entretanto, ndo € raro encontrar organizacdes que apresentam certificacdo de
qualidade, porém, ndo oferecem servicos que de fato satisfacam seus clientes,

devido a uma visado de qualidade limitada.

E importante frisar que existem outros modelos propostos na literatura acerca
da qualidade em servi¢os. Todavia, 0s mencionados nesta pesquisa foram os que se
destacaram na literatura relativa ao tema em estudo. Assim, neste estudo acerca da
avaliacdo das bibliotecas da UFPA utilizou-se o modelo evolutivo das dimensdes da
qualidade apresentado pelos autores Lopes, Hernandez e Nohara (2009)

denominado Qualidade Percebida em Servigos (QPS).

Na concepc¢do desses autores esse instrumento € utilizado tanto para medir a
qualidade dos servicos prestados, quanto para aferir a capacidade de atrair e reter
consumidores. Trata-se de um modelo que evoluiu de um estudo comparativo de
validacdo das escalas Servqual de Paraasuraman, Zeithaml e Berry (1988) e a
escala RSQ proposta por Dabholkar, Thorpe e Rentz (1996). Com esse estudo, foi
possivel verificar empiricamente 0s pressupostos de validade e confiabilidade
dessas escalas que sdo constituidas de cinco dimensfes da qualidade: Aspectos
fisicos; Confianca; Relacdes Pessoais; Solucbes de problemas e Politicas

internas.

Os autores Lopes, Hernandez e Nohara (2009) ressaltam em seu estudo que
o0 ambiente competitivo muda rapidamente, intensificando a competicdo nas

organizacdes, o0 que torna mais dinamico os setores de producéo de servigos. Sob a
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Otica dos clientes, implica em buscar diferenciais de inovacdo entre outras

caracteristicas especificas que influenciam a avaliacdo da qualidade em servicos.

Nessa perspectiva, baseados no modelo desses autores acerca da qualidade
percebida em servigos, varios outros estudos foram desenvolvidos, tendo se
mostrado confiavel e eficaz naquilo que se propde avaliar (SAMPAIO, 2004;
FREITAS; BOLSANELLO; VIANA, 2008; GAMA; MATTOS, 2013).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Na realizacdo de pesquisas, a metodologia tem relevancia preponderante
para a validacdo cientifica do estudo, além do papel norteador dos procedimentos
adotados na investigacdo. Nela séo definidas a classificacdo do estudo e todas as
etapas percorridas em direcdo ao alcance dos objetivos propostos na pesquisa (GIL,
2012).

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

Esta pesquisa, quanto aos objetivos, € classificada como descritiva e
exploratoria. Considera-se descritiva porque visa descrever as percepcdes de
determinada populacao ou fenébmeno investigado (GIL, 2012). Esse tipo de método
se aplica as pesquisas que tem o propésito de investigar “o nivel de atendimento dos
orgaos publicos de uma comunidade” (GIL, 2012, p.28). Inclui-se nesse grupo as
pesquisas que tém por objetivo levantar as opinides, atitudes e crencas de uma
populacdo. Quanto ao aspecto exploratério, a pesquisa foi desenvolvida visando
“proporcionar uma visao geral, de tipo aproximativo acerca de determinado fato”
(GIL, 2012, p.28).

Outra caracteristica do estudo € ser um levantamento transversal, ex post
facto. Segundo Martins e Thedphilo (2009, p. 60), os levantamentos sdo “proprios
para 0S casos em que 0 pesquisador deseja responder a questdes acerca da
distribuicdo de uma variavel, ou das relacdes entre caracteristicas de pessoas ou

grupos, da maneira em que ocorrem em situagdes naturais”.

A transversalidade de uma pesquisa caracteriza-se pela coleta de dados
ocorrerem de uma Unica vez, enquanto que ex post facto ocorre quando a pesquisa
é realizada apés a ocorréncia do fenbmeno (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2006;
MARTINS; THEOPHILO, 2009; MALHOTRA, 2011).

Nesta pesquisa, foram utilizados dados primarios, obtidos por meio da
pesquisa de campo, e na fase exploratéria as fontes teoricas extraidas de artigos
cientificos pesquisados no portal Capes, e bases de dados disponiveis na internet,
assim como dissertacOoes e teses consultadas nos acervos da biblioteca
universitaria. Realizou-se, ainda, consulta a documentos com informacdes oficiais

disponibilizadas nos sites institucinal e dos Programas de Pdés-Graduacdo das
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Unidades Académicas, como o Anuario estatitisco da UFPA 2013-2014, o Relatério
Anual de 2012 e 2013 da Pro6-Reitoria de Pesquisa e Pds-Graduacdo e o Relatério

de Gestao da Biblioteca Central.

A técnica escolhida para a coleta de dados foi a pesquisa de campo, com o
intuito de reunir informacdes dos docentes vinculados aos Programas de Poés-
Graduacao da UFPA, quanto a sua percepc¢ao acerca dos servigcos que a biblioteca
universitaria oferece como suporte as atividades académicas. Essa técnica revela-se
adequada, por ocorrer no local do fenémeno e por permitir a investigacao no préprio
local onde ocorrem os fatos (Apéndice D). Isso contribui para sua compreensao
(MARTINS; THEOPHILO, 2009; GIL, 2012). Mais ainda, quando ela é sustentada

pela base teodrica utilizada no estudo.
3.2 CARACTERIZACAO DO SISTEMA DE BIBLIOTECAS DA UFPA (SIBI)

Para dimensionar o objeto desta pesquisa que investiga acerca dos servigcos
das bibliotecas universitarias da UFPA, considera-se importante fazer uma breve

contextualizacao sobre o Sistema de Bibliotecas da UFPA (SIBI).

A composicao da sua estrutura de funcionamento segue o modelo sistémico
em rede, em que estao integradas a Biblioteca Central Prof. Dr. Clodoaldo Fernando
Ribeiro Beckmann (BC), como coordenadora do Sistema e demais bibliotecas
“Setoriais” em numero de 34 unidades até a realizacdo deste estudo. A BC se
constitui um 06rgdo suplementar vinculado a Reitoria nos termos do Estatuto,

Regimento Geral e Regimento da Reitoria.

Compete a Biblioteca Central entre outras funcdes, estabelecer a politica
bibliotecondbmica da UFPA e coordenar tecnicamente as 34 bibliotecas que
compdem atualmente o Sistema de Bibliotecas (SIBI/UFPA). Em Belém se localizam
as bibliotecas dos Institutos (11), dos Nucleos (5), de Programas de P6s Graduacao
(5) e Unidades Académicas Especiais (3). Nos campi dos municipios do interior
estdo as bibliotecas de Abaetetuba, Altamira, Braganca, Breves, Camet4, Castanhal,
Soure, e Tucurui (SANTOS, 2011; UFPA, 2013c).

A Biblioteca universitaria da UFPA é considerada a maior biblioteca da regido
Norte na prestacdo de servi¢os, acervos e produtos. Nessa perspectiva, a biblioteca

da UFPA atua como mediadora na busca e acesso a informacdo produzida local,
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nacional e internacionalmente, ressaltando o seu importante papel em relagdo a

disseminacgédo da producao cientifica e académica no contexto institucional.

3.2.1 Servicos de bibliotecas para apoio a pesquisa na Pdés-Graduacdo da
UFPA

Por meio do software Pergamum o0s acervos das 34 bibliotecas que fazem
parte do SIBI/UFPA estdo integrados em um unico banco de dados, disponiveis no
catalogo online. Seus servicos sdo oferecidos a comunidade académica nos mais
diversos suportes impresso, digital e online, que permitem a consulta e realizacdo de

empréstimos e devolucao de obras de seus acervos (UFPA, 2014c).

A oferta de servicos na maioria das bibliotecas “Setoriais” que compdem o
SIBI/UFPA predomina basicamente o0s servi¢os tradicionais como: consulta local,
empréstimos, servicos técnicos de selecdo, catalogacédo, disseminacao seletiva da
informagédo. Quanto ao acesso aos portais de Pesquisa, algumas bibliotecas do
sistema ainda ndo oferecem esses recursos em funcdo da caréncia de infraestrutura

computacional e capital humano (UFPA, 2013b).

Especificamente no apoio a pesquisa a maior parte dos servigos se concentra
na Biblioteca Central. Inclusive, € importante frisar que a Biblioteca Central se
encontra engajada no processo de aprimoramento e consolidagdo da pesquisa na
UFPA, em parceria com a Pré-reitoria de Pesquisa. Com isso ela tem contribuido
fortemente na disseminacdo dos recursos do Portal de Periédicos da CAPES

(UFPA, 2014a).

Regimentalmente, a Biblioteca Central representa a Biblioteca universitaria da
UFPA. Assim, no Quadro 1 sdo apresentados o rol de servicos que a Biblioteca
Central executa, por meio da utilizacao de recursos das Tecnologias de Informacgao
e Comunicacao (TIC). Todos estao disponibilizados para os clientes de graduacéo e
de pos-graduagdo (UFPA, 2014b). Observa-se que sao servicos diferenciados
daqueles servicos de empréstimos e consultas mais tradicionalmente oferecidos em

bibliotecas:
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Quadro 1 - Produtos e servicos prestados pela Biblioteca Central “Prof. Dr.
Clodoaldo Fernando Ribeiro Beckmann”

PRODUTOS E
SERVICOS

DESCRICAO

Biblioteca digital

fornece estatistica de uso da
no

Possui acesso eletrbnico,
producdo cientifica e académica da UFPA disponivel
Repositério Institucional;

Repositorio
Institucional
(RIUFPA)

da UFPA

E um servico de alta relevancia, que além de reunir a producéo
cientifica da instituicdo fornece também a estatistica de uso da
producéo;

Ficha Catalogréfica
online (FICAT)

E um conjunto de dados sistematicamente ordenados, que traz
a descricéo fisica de um documento;

Manual de
Normalizacéo para
trabalhos académicos

Manual baseado nas normas da ABNT para atender
necessidades dos pesquisadores em normalizar seus trabalhos
académicos (dissertacdes e teses);

Help desk do Portal de
Periddicos da Capes

Servigo voltado para a expansao e incremento das atividades de
divulgacdo das funcionalidades do Portal de Periodicos da
Capes, com atuacdo nos campi do interior e na capital Belém;

Servigos de Referéncia
automatizada

Atendimento  informatizado de Circulacdo de obras
(empréstimos, devolucdes, renovacdes online, reserva online);

Acesso eletrbnico a
informacéao nos
Portais de Pesquisa

Disponibilidade de terminais aos pesquisadores com acesso
local e pela internet aos portais de pesquisa da Capes, Bireme,
Scielo, etc.

Comut online (IBICT) e
SCAD

Programa de Comutacao Bibliogréafica coordenado pelo IBICT (Instituto
Brasileiro de Ciéncia e Tecnologia) pela Rede de Comutacdo On-Line
usado para solicitac@o de copia de artigos de periddicos, capitulos de
monografias, partes de anais de eventos, teses e dissertacoes,

Fonte: UFPA, 2014b, com adaptacgdes.

Identifica-se que seus servicos encontram-se inseridos na politica de Gestéo

da Informacdo e do Conhecimento, no que concerne a informacéo técnico-cientifica,

a medida que contribui e influencia nos indicadores de produtividade em ciéncia,

materializando assim a sua contribuicAo para o desenvolvimento

regional,

proporcionados pela universidade (UFPA, 2013b; UFPA, 2014b).

3.3 UNIVERSO E AMOSTRA

O plano de coleta de dados teve inicio com a identificagdo do universo de
pesquisa, quanto ao nimero de docentes por programas. Essa etapa foi realizada
por meio da consulta ao site da Pro-reitoria de Pesquisa e Pos-Graduacédo. A fase
exploratdria foi complementada com outras informacdes na visita local a Pro-Reitoria

de Pesquisa e Pés-Graduacéo.

Apoés esse procedimento foi possivel quantificar que a UFPA até janeiro de

2013 possuia 57 Programas de Pdés-Graduagdo (PPG’s) na capital, e quatro nos
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campi do interior. No total, identificou-se o registro de 1.358 docentes vinculados aos

programas de pds-graduacao.

Para composicdo da amostra, optou-se pelo universo da categoria dos
docentes da poOs-graduacdo. A justificativa foi verificar que até entdo n&o havia
registro de estudos na UFPA abordando avaliacdo por docentes de pds-graduacao
acerca de servicos realizados nas bibliotecas do SIBI/UFPA. Isso emergiu o
interesse em conhecer a visdo dos docentes em relagdo a qualidade dos servicos da
biblioteca universitaria, no sentido de sua contribuicdo para as atividades de
pesquisa frente as novas exigéncias do ensino superior, considerando que sao
atividades que fazem parte do projeto mais amplo da universidade na sua misséo de
produzir conhecimentos. Objetivou ainda reunir subsidios para as atividades de
gestao das bibliotecas que buscam alinhar seus servigos aos objetivos institucionais.

A partir do universo de 1.358 docentes, selecionou-se o recorte amostral
segundo dois critérios: a) ser docente vinculado a programa de pos-graduacéo
stricto sensu (Mestrado e Doutorado); b) o programa de pés-graduacdo ao qual

tenha vinculo fosse localizado na capital Beléem-PA.

A técnica de amostragem utilizada na pesquisa foi aleatdria simples, com 95%
de margem de seguranca e 7% de erro maximo admitido. Desta forma, foi calculada
uma amostra de 162 docentes que fizeram parte da pesquisa. Nesse célculo, foi
utilizada a Férmula 1, apresentada por Bruni (2013):

_ z2pqN
z2pq—-(N-1)e?

(1)

Em que: n= tamanho da amostra;, N= tamanho do universo de pesquisa; pg=
variancia estimada (0,25); z=desvio-padrdo relacionado a margem de seguranca;

e=erro maximo adimitido.

A pesquisa tem abordagem quantitativa, pela forma de coleta e tratamento de
dados, sendo desenvolvida na forma de pesquisa de campo, ha qual o instrumento

utilizado foi o questionario estruturado.

A aplicacdo dos questionarios ocorreu no periodo de junho a agosto de 2014.

Realizou-se previamente um pré-teste para verificar o nivel de compreensao das
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guestdes, visto que o instrumento foi desenvolvido para atender as particularidades
da biblioteca universitaria quanto & mensuragéo da qualidade.

O questionario (Apéndice A) foi estruturado em duas partes: (1) contendo
variaveis que buscaram identificar quais os servicos que os clientes utilizam na
biblioteca; (2) contendo os blocos com proposi¢des baseadas nas cinco dimensdes
da qualidade que deu origem ao instrumento de coleta de dados (LOPES;
HERNANDEZ; NOHARA, 2009).

Para a andlise, a pesquisa teve por base o modelo para avaliacdo da
Qualidade Percebida em Servigos (QPS) a partir do estudo desenvolvido por Lopes,
Hernandez e Nohara (2009). Foi por meio desse estudo que os autores citados
verificaram empiricamente, 0os pressupostos de validade e confiabilidade das escalas
gue constituem as cinco dimensdes da qualidade (Quadro 2) que foram ajustadas

para o contexto desta pesquisa.

Quadro 2- Dimensodes da Qualidade Percebida em Servigos (QPS)

Aspectos fisicos | Corresponde a avaliacdo da qualidade das instalacbes, a
suficiéncia do acervo, equipamentos e recursos de tecnologias
de informacao (TI);

Confianca Representa a capacidade dos funcionérios em prestar servigcos
confiaveis, exatos, sem erros, com atencdo ao cumprimento
dos prazos de entrega do servico;

Relacbes Refere-se a qualidade do relacionamento do corpo funcional
Pessoais da biblioteca com os clientes, a forma como demostram sua
postura profissional, competéncia, conhecimento e respeito;
Solugdes de | Relaciona-se com a disposicdo dos funcionarios em realizar
problemas atendimentos com presteza, rapidez; aptos a auxiliar os

clientes na identificacéo e solucdo de problemas;

Politicas internas | Relaciona-se com as politicas para prover facilidades de
acesso a informacdo, apresentar solucbes alternativas de
comunicacdo e flexibilidade de solucdes alternativas, de
acordo com as necessidades dos clientes.

Fonte: Lopes, Hernandez e Nohara, 2009. Adaptado por Eberle; Milan; Lazzari, 2010.

A escala de Lickert foi utilizada para medir os niveis de opinides
correlacionadas ao objeto de pesquisa. Essa escala é composta de varias
proposicoes (frases) ajustadas ao problema estudado. Para cada proposicéo, de
acordo com as opinides dos respondentes, sdo atribuidas pontuagcfes que variam

em graus de concordancia ou discordancia com seis opgdes de respostas (Apéndice
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A). (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2006; MARTINS; THEOPHILO, 2009; COSTA,

2011).

3.4 TRATAMENTO DOS DADOS E APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Para o tratamento dos dados, utilizou-se a Matriz Importancia X Desempenho

que é uma ferramenta que pode ser utilizada para comparar o desempenho

esperado com o obtido. Isso possibilita avaliar o desempenho da organizacao

(biblioteca) comparando-a aos seus principais pontos fortes e fracos em relagéo as

expectativas dos clientes. Essa matriz foi apresentada inicialmente por Slack,

Chambers e Johnston (2009). A Figura 4 mostra a Matriz

Desempenho.

Figura 4 — Matriz de Importancia-Desempenho
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Fonte: Slack; Chambers; Johnston (2009), com adaptacdes.

Importancia X

A primeira escala (Importancia) indica como os clientes veem a importancia

relativa de cada objetivo de desempenho, ou seja, o0 objetivo de desempenho é visto

através da perspectiva dos clientes. A segunda escala (Desempenho) indica como

organizacdo esta se comportando, ou seja, cada objetivo de desempenho é

confrontado com os niveis exigidos pelos clientes.

A escala apresenta quatro areas que sdo chamadas zonas: de excesso, de

aceitabilidade, de melhoria e de agao urgente. As escalas foram adapatadas para a
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biblioteca, nas quais se verifica que a zona de “excesso” correponde ao
desempenho da biblioteca para determinada dimensdo competitiva que estara muito
além da importancia dada pelo cliente para esta mesma dimensado. Sinaliza que a
biblioteca pode estar desperdicando recursos em certas operacdes, que ndo sao
exigidas ou mesmo reconhecidas pelos clientes. Slack, Chambers e Johnston (2009)
recomendam verificar se algum recurso usado para atingir esse desempenho pode

ser direcionado para uma area mais necessitada.

Na zona de “aceitabilidade” o desempenho da biblioteca para determinada
dimensdo competitiva estara satisfatorio dentro dos critérios de importancia
estabelecidos pelo cliente para esta mesma dimenséo. A dimensdo competitiva que
cair nesta zona € considerada satisfatéria, pois representa 0s servicos que as
bibliotecas fazem melhor, pelo menos no curto e médio prazo (VASCONCELOS;
CYRINO, 2000).

Como esta zona é limitada em sua margem inferior pela fronteira do “limite
minimo de desempenho”, a biblioteca deve ficar atenta em ndo permitir que seu
desempenho fique abaixo deste limite, ou seja, o objetivo da biblioteca em longo
prazo deve ser o de mover seu desempenho para o limite superior desta zona,
porque é grande a importancia dada pelo cliente para uma determinada dimensao

competitiva.

Na zona de “melhoria”, o desempenho da biblioteca para determinada
dimensdo competitiva, estara situada um pouco abaixo dos critérios de importancia
estabelecidos pelo cliente para esta mesma dimensédo. Como esta zona se encontra
abaixo da fronteira do ‘“limite de desempenho”, cabe a biblioteca avaliar as
prioridades de melhoria, no intuito de adequar seu nivel de desempenho a

importancia dada pelo cliente.

Na zona de acédo “urgente” o desempenho da biblioteca para uma
determinada dimensdo competitiva encontra-se muito abaixo dos critérios de
importancia estabelecidos pelo cliente, ou seja, a biblioteca esta entregando para o
cliente algo aquém daquilo que ele esperava obter. Esta zona sinaliza que a
biblioteca deve rever suas operacdes com o objetivo de atender as expectativas do

cliente.
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Deve ser observado que as prioridades de curto prazo devem ser
direcionadas para melhorar qualquer objetivo de desempenho que caia nessa zona,
pelo menos até a zona de melhoria; enquanto no médio prazo eles precisam ser
trabalhados para cima além do limite inferior da zona de aceitabilidade (SLACK;
CHAMBERS; JOHNSTON, 2009).

Assim, as zonas acima descritas possuem elevada importancia no estudo da
matriz Importancia x Desempenho. Alguns tipos de movimentacdo dentro da matriz
também sdo de grande relevancia. O movimento ascendente tem como principal
objetivo melhorar o desempenho da biblioteca em relacdo a concorréncia, no ponto
em que se pode imaginar uma movimentacdo das operacdes da organizacao.
Enquanto que o movimento da esquerda para a direita corresponde a um esforco da
funcdo de marketing da biblioteca, na tentativa de mudar a percepcdo do cliente
para alguma dimensdo competitiva considerada pouco importante para ele, visando

torna-la mais importante.

O movimento em diagonal ascendente une esfor¢cos tanto da funcao
marketing quanto da funcdo operacdes. Este movimento, além de influenciar a
percepcao do cliente em favor de uma dimenséo competitiva, busca também superar

o0 desempenho da concorréncia.

Ainda sobre o tratamento dos dados, na segunda subsecao foi realizada a
avaliacdo das dimensdes do modelo QPS, a partir da experiéncia de consumo de
servicos na biblioteca, sendo o objetivo central avaliar a qualidade percebida pelos
docentes em relacdo as bibliotecas da UFPA. Essa etapa foi realizada por meio da

Matriz Importancia X Desempenho.

Com a andlise dos dados, foi possivel representar o desempenho das
bibliotecas ou a importancia atribuida pelos entrevistados quanto ao desempenho
das bibliotecas. Na elaboracdo da Matriz Importancia e Desempenho, foram
construidos indicadores expressos na forma de indices (Apéndice B) que foram
calculados com base nas respostas atribuidas as cinco dimensdes da qualidade que

compdem o questionario de pesquisa.

Essas dimensbes compreendem: infraestrutura fisica, confianca, relacdes

pessoais, solucbes de problemas e politicas internas. A forma de calculo para a
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construcdo dos indicadores esta representada abaixo, sendo utilizada para itens de
respostas na escala multicotdmica de Lickert (1):

Desempenho

indice= (3 péssimo*0)+(5ruim*0,2)+(5req.*0,4)+(3bom*0,6)+(> muito bom*0,8)+(Sexcel.*1) (1)
N° de entrevistados

Importancia

indice= (¥sem imp.*0)+(> pouco imp.*0,2)+(3reg.*0,4)+(3imp.*0,6)+(> muito imp.*0,8)+(¥importantis.*1)
N° de entrevistados (2)

Os indices assumiram valores variando entre 0,000 e 1,00 e foram

distribuidos na Matriz para possibilitar a interpretacdo dos resultados (Apéndice B).

Ao final desses procedimentos, os resultados do trabalho de campo foram
apresentados em trés subsecdes, a primeira apresentou o perfil dos entrevistados, a
segunda apresentou a avaliacdo das dimensdes da qualidade pelo modelo QPS, a
partir da experiéncia de consumo de servigos na biblioteca. Essa etapa foi realizada
por meio da Matriz Importancia X Desempenho. Apds tabuladas essas subsecoes,
foi apresentada a terceira subsecdo com os resultados das questdes adicionais e a
guestdo aberta que foram codificadas, tabuladas e apesentadas em gréficos e

também em tabelas apresentadas no Apéndice C.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo serdo apresentados os resultados de acordo com os objetivos

da pesquisa.

4.1 PERFIL DOS DOCENTES DE POS-GRADUACAO

O Gréfico 1 apresenta os resultados quanto ao perfil académico dos
docentes. Na analise verificou-se que 51,2% (83) se vincula a um programa de
Mestrado; 43,8% (71) exercem atividades no Mestrado e no Doutorado, e 4,9% (8)
sao docentes que atuam apenas em programa de Doutorado.

Gréfico 1 — Perfil académico dos docentes por vinculo com os
programas de pos-graduacao

43,8
49
Mestrado Ambos Doutorado

Fonte: Pesquisa de campo

A analise do perfil académico € importante para identificar potenciais de
demandas por informacdes cientificas de acordo com o perfil das atividades
académicas dos docentes dos PPG’s. Esses dados fornecem suporte ao
planejamento bibliotecario para a oferta de servicos mais adequados as respectivas
atividades de pesquisas (GONCALVES, 2013).

No Grafico 2 estédo distribuidos o nimero de Programas de pds-graduacgéo e
respectivas areas do conhecimento as quais se vinculam os docentes participantes
da pesquisa. Distribuidos em nove areas do conhecimento observa-se que o maior
percentual de participantes sdo docentes dos PPG’s da area de Ciéncias Humanas

com 20% (10), seguido da area de Engenharias 16% (8), da area de Ciéncias
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Biolégicas 14% (7), area de Ciéncias Exatas 12% (6), Ciéncias da Saude 12% (6),
area Multidisciplinar 8% (4), area de Ciéncias Agrarias 6% (3), area de Linguistica
6% (3) e Ciéncias Sociais 6% (3).

Grafico 2 — Numero de programas por areas do conhecimento a que estédo
vinculados os docentes participantes da pesquisa
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Fonte: Pesquisa de campo

Do universo de 57 programas registrados na UFPA (na capital Belém) até
dezembro de 2013, tiveram representatividade nesta pesquisa 50 (87,72%) PPG’s
(Apéndice D) distribuidos em nove areas do conhecimento. Ao todo 162 docentes

participaram da amostra.

No Grafico 3 estdo identificadas as bibliotecas que os docentes utilizam para
acesso a informacdo cientifica. As mais demandadas foram: Biblioteca Central
31,4% (43), Biblioteca do Instituto de Geociéncias 8,8% (12) Biblioteca do Nucleo de
Altos Estudos Amazodnicos 8,0% (11), Biblioteca do Instituto de Filosofia e Ciéncias
Humanas 7,3% (10), Biblioteca do Instituto de Ciéncias da Saude 6,6% (9),
Biblioteca do Instituto de Educacdo em Ciéncias e Matematica 5,8 % (8), Biblioteca
de Odontologia 3,6% (5); Outras 28,5% (39).
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Gréfico 3 — Bibliotecas universitarias mais demandas pelos docentes
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Fonte: Pesquisa de campo

Verificou-se um elevado percentual de docentes que utilizam os servicos da
Biblioteca Central. Isso ocorre, provavelmente, por ser a biblioteca que dispbe de
maior infraestrutura, abrangéncia do acervo nas diversas areas do conhecimento, e
a oferta de maior diversidade de servicos presencial e em meio eletrénico. Enquanto
que as demais bibliotecas setoriais apresentam um menor percentual de uso,
evidenciando baixa capacidade de atendimento, visto que séo bibliotecas de médio
e pequeno porte, com reduzida infraestrutura fisica e tecnolégica, menor quantidade

de acervo, oferta de servicos e pessoal técnico.

O Grafico 4 corresponde ao percentual de frequéncia dos docentes a
biblioteca. Do total de 162 pesquisados, 15,4% (25) declararam nunca frequentar a
biblioteca; 36,4% (59) informaram frequentar as vezes; 27,8% (45) referiram

frequentar raramente e 20,4% (33) informaram que utilizam frequentemente.

Grafico 4 — Frequéncia com que os docentes utilizam a biblioteca
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Fonte: Pesquisa de campo
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Observou-se nos resultados uma baixa frequéncia dos docentes ao local das
bibliotecas. Isso evidencia um uso reduzido dos seus servi¢os, se for considerada a
somatoria dos percentuais de docentes que usam as vezes, usam raramente e
nunca usam, em relacdo ao percentual dos que declararam ir frequentemente a

biblioteca.

Tendo em vista que o acesso a informacdo cientifica é indispensavel as
atividades de ensino e pesquisa na pos-graduacdo, os dados sugerem que oS
docentes suprem suas necessidades de fontes bibliograficas para pesquisas
cientificas por outros meios. Entre esses, os mais citados foram 0 acesso remoto ao
Portal de Periddicos Capes, em casa ou em suas salas de trabalho, pois facilita o
atendimento de suas necessidades de informacdes atualizadas, que sao
complementadas pelos artigos acessados na Biblioteca Virtual Scielo na internet, e a

aquisicdo de seus proprios livros.

Corrobora esse resultado o estudo de Carvalho (2010) que busca explicar as
mudancas acerca do papel da biblioteca no meio académico em relacdo ao seu uso,
ao ressaltar que a biblioteca tende a ser menos vista como lugar, no sentido
espacial. Sua funcao vai mais além, ao agregar o papel de facilitadora de acessos a

conteudos de alta qualidade disponiveis nos portais de acesso digital.

Nesse sentido, € possivel compreender que a opcédo dos docentes em adotar
novas praticas de pesquisa e acesso ao conhecimento ndo é meramente sinénimo
de habito ou rotina de atividades de forma isolada, mas de um padréo reproduzido

por uma sociedade em processos continuos de mudancas.

Todavia, no que concerne as bibliotecas, o resultado indicando o percentual
de 15,6% (25) de docentes que nunca usam 0S servicos e 27,8% (45) que
frequentam raramente causa impacto, pois evidencia que existe um acentuado
afastamento dos docentes de pos-graduacdo. Configura-se uma lacuna, que implica
em implementar acgdes para maior aproximacdo entre a biblioteca e os

pesquisadores docentes.

A adocdo de um posicionamento mais ativo das bibliotecas é fundamental, no

sentido de criar estratégias para ampliar o dialogo, a troca de ideias e subsidios para
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a oferta de produtos e servigos diferenciados, que possam inovar a prestacao de
servicos entre biblioteca e pos-graduacao.

Os resultados do Grafico 5 revelam que os servicos mais demandados pelos
docentes na biblioteca sdo a “consulta local ao acervo 29,3% (88 )”, “empréstimos
de livros 24,7% (74)”, “consulta ao Portal de Peridédicos Capes 18,3% (55)”. “consulta
de normas ABNT para trabalhos académicos 11,7% (35)”, “localizagéo de artigos em
periodicos eletrénicos 9,3% (28)”, e com menor demanda foram “solicitacdo de
pesquisa bibliografica por e-mail 4,0% (12)”, “treinamento para pesquisa em base de

dados 1,3% (4)’e “reserva de livros online 1,3% (4)".

Grafico 5 — Servicos demandados pelos docentes na biblioteca
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Fonte: Pesquisa de campo

Na analise dos resultados observa-se a preferéncia pelos servicos que
tradicionalmente sdo realizados nas bibliotecas, o que explica a sua elevada
demanda. Nessa analise, destaca-se 0 baixo uso de servicos que a biblioteca
oferece por meio eletrénico, embora tragam mais agilidade aos processos e ganho
de tempo para os clientes. Sao servicos que agregam qualidade e podem gerar mais
satisfagdo, cujo potencial ndo estd sendo devidamente explorado (MANGUE,
CRIVELLARI, 2006).
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O resultado indica ainda que ha lacunas de comunicacdo com os clientes,
considerando que a oferta de novos servicos por meio eletrénico pressupde
processos diferentes dos outros servigos presenciais tradicionais das bibliotecas, o
gue implica em intensificar as acfes de divulgacao e marketing. Essa observacao foi
corroborada com a analise pela ferramenta Matriz Importancia X Desempenho
apesentada no Gréfico 10 desta pesquisa, onde se confirmam as evidéncias de

falhas na comunicacao.

Nesse sentido, a literatura registra varias referéncias quanto ao isolamento
das bibliotecas, a falta de acGes de marketing e escassa comunicacdo com outros
grupos profissionais (MIRANDA, 2006; MANGUE, CRIVELLARI, 2008; BAPTISTA,
RUEDA; SANTOS, 2008; AMANTE, 2010). Outra questéo é quanto a efetividade da
oferta de novos servigos no sentido de trazer beneficios potenciais para os clientes.
Ha necessidade de serem devidamente avaliados, pois implicam na justificativa do

investimento feito pela instituicdo na aquisi¢cdo de recursos de Tl para as bibliotecas.

4.2 AVALIACAO DAS DIMENSOES DA QUALIDADE

Nos Gréficos a seguir sdo apresentados os resultados quanto aos objetivos
desta pesquisa cujo propésito foi avaliar a qualidade percebida em servicos
prestados pelas bibliotecas do SIBI/UFPA, a partir do modelo dos autores Lopes,
Hernandez e Nohara (2009) e analise das dimensfes da qualidade por meio da

Matriz Importancia x Desempenho de Slack, Chambers e Johnston (2009).

O Gréfico 6 identifica a percepc¢do dos docentes em relacdo a dimensao

Aspectos fisicos. As 12 variaveis avaliadas nessa dimensao foram a “quantidade

” 11}

de variedade titulos de livros (V1)”, “acesso digital a variedade de Periédicos do

” 11}

Portal CAPES (V2)”, “atualizacao dos livros com edicdes recentes (V3)”, “acesso ao

catalogo online da biblioteca para consulta ao acervo (V4)”, “velocidade da internet e
rede Wi-fi para acesso a pesquisas (V5)”, “estabilidade da conexdo de internet para
funcionamento do sistema de empréstimos (V6)”, “acesso a obras disponiveis em
outras bibliotecas (V7)”, “espaco fisico da biblioteca quanto a salas de estudo

individuais e em grupos (V8)”, “quantidade de computadores para acesso a internet

(V9)”, “conforto das instala¢gfes, sala de leitura, estudos em grupo (V10)”, “limpeza
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e conservagao das instalacbes da biblioteca (V11)”, “sinalizacdo da biblioteca
(V12)".

Grafico 6 - Percepcao dos docentes quanto aos Aspectos fisicos da biblioteca
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Acdo de urgéncia: (V1) Quantidade de variedade titulos de livros; (V3) Atualizacdo dos livros com
edicbes recentes; (V7) Acesso a obras disponiveis em outras bibliotecas; (V9) Quantidade de
computadores para acesso a internet; (V10) Conforto das instalagbes, sala de leitura, estudos em
grupo; Acdo de melhoria: (V2) Acesso digital a variedade de Periddicos do Portal CAPES; (V4);
Acesso ao Catalogo online da biblioteca para consulta ao; (V5) Velocidade da internet e rede Wi-fi
para acesso a pesquisas; (V6) Estabilidade da conexao de internet para funcionamento do sistema de
empréstimos; (V8) Espaco fisico da biblioteca quanto a salas de estudo individuais e em grupos;
(V12) Sinalizacdo da biblioteca. Aceitabilidade: (V11) Limpeza e conservacdo das instalacbes da
biblioteca;

Fonte: Pesquisa de campo

Das 12 variaveis analisadas, cinco foram consideradas insatisfatorias. Na
andlise das variaveis (V1) “Quantidade de variedade titulos de livros” e (V3)
“Atualizacdo dos livros com edigdes recentes”, o resultado evidencia entre outros
fatores a falta de avaliacdo dos acervos das bibliotecas, pois conforme ressalta
Miranda (2006) sao raras as bibliotecas que sistematica e periodicamente avaliam

suas colecdes visando adequéa-las quanto a pertinéncia e relevancia, para entdo

dimensiona-las em termos de quantidade e qualidade do acervo.

Essa andlise tem relagcdo com outros estudos que consideram bibliotecas
gualificadas, aquelas que melhor e eficazmente respondem as necessidades de

atualizacdo permanente e de acesso a informacéo pelos clientes (BAPTISTA,;
RUEDA; SANTOS, 2008; HAKALA, 2010).
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Quanto as variaveis (V9) “insuficiéncia da infraestrutura de computadores
para pesquisas em rede”, e (V10) “condi¢cdes de conforto no ambiente da biblioteca”,
as evidéncias indicam baixo investimento no aparelhamento e modernizacdo das
bibliotecas. Segundo a literatura, isso tem relacdo com a baixa capacidade de
planejamento e articulacdo dos gestores bibliotecarios e a dificuldade de obter apoio
das esferas de decisdo da universidade. Significa que a viabilizagcdo de melhoria da
infraestrutura de equipamentos de Tl para a implementacdo de servicos
informatizados em bibliotecas, assim como a melhoria das condicbes ambientais
dependem, em boa parte, do poder de articulacdo com os atores institucionais
(MIRANDA, 2006; MANGUE; CRIVELLARI, 2006).

Miranda (2006, p.8) afirma que “sem um planejamento coerente, sem
lideranca efetiva e sem participacdo atuante nas esferas de decisdo, nenhuma
biblioteca conseguira reunir os recursos para desenvolver e melhorar o seu
desempenho”. O autor acrescenta que “um trabalho de persuasao € indispensavel”
para convencer as autoridades universitarias quanto a apoiar solucbes para as
bibliotecas, principalmente, devido as universidades administrarem orgamentos

sempre limitados.

Com esses argumentos o autor expde a pouca valorizacdo das pequenas
bibliotecas setoriais espalhadas nas universidades brasileiras, que se encontram mal
estruturadas e deficientes. Muitas sobrevivem pela agédo de alguns poucos atores
institucionais, geralmente docentes coordenadores de projetos de pesquisa que se
propdem ajudar oferecendo parceria aos gestores bibliotecarios, em reconhecimento

a importancia das bibliotecas para o ensino e a pesquisa (MIRANDA, 2006).

Nos resultados dos itens (V2,V4,V5,V6,V8,V12) respectivamente, quanto a

“acesso digital aos Periddicos eletrénicos do Portal CAPES”, “o catalogo online”, “a
velocidade da internet e rede Wi-fi para realizar pesquisas cientificas”, “a
estabilidade da conexdo de internet”, “o espaco fisico”, e “a sinalizacdo da
biblioteca”, também foram resultados que caracterizam um quadro de insatisfagédo
na opinido dos docentes. Sdo variaveis que ensejam melhoria, porém, ndo implica
em imediata tomada de decisdo para acdes de aprimoramento, uma vez que se
posicionam fora da categoria de urgéncia (FITZSIMMONS, J.; FITZSIMMONS, M.,

2000; BAPTISTA; LEONARDT, 2011).
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Somente em relagéo ao item (V11) “limpeza e conservacao das instalagdes”
do Gréfico 6 observa-se um desempenho satisfatorio em relagdo a importancia que
os docentes atribuem a essa variavel. Portanto, deve ser mantido nessa posicao
visto que contribui para elevar a competitividade e o padrdo de qualidade da

biblioteca.

Ainda a respeito do desempenho percebido na andlise do Gréfico 6, cabe
ressaltar que atualmente ha um cenario preocupante em relacdo as perspectivas de
melhoria da infraestrutura das bibliotecas da UFPA, quando se verifica que no
planejamento institucional a expansdo da universidade continua em andamento,
sendo prevista a criacdo de mais novos cursos de graduacdo e poés-graduacao.
Revela-se a necessidade de investimentos para a expansao e reestruturacao fisica e
computacional, visto que existem ainda 19 bibliotecas que ndo estdo com seus
servicos de empréstimos informatizados, ainda sendo realizados manualmente, com

0s registros todos anotados em fichas (UFPA, 2014c).

Corrobora essa andlise, as proprias sugestdes que os docentes manifestaram
(Gréfico 15), nas proposicdes, as categorias com mais indicagdes de acgbes de
melhorias foram “aquisicao e atualizagcao do acervo”, “ampliacao do espaco fisico” e
“‘modernizagao da infraestrutura”. A baixa capacidade das bibliotecas em termos de
infraestrutura, deixam explicitas fragilidades que podem implicar em consequéncias
negativas nas avaliagdes do MEC, assim como o afastamento e perdas de clientes

(LAS CASAS, 2006, KOTLER 2006, LEITAO 2008; BEZERRA, 2010).

No Gréfico 7 sdo apresentados os resultados da dimensdo Confianca, em
relacdo aos itens “informacdes prestadas corretamente desde a primeira vez (V13)”,
“‘cumprimento dos prazos nas solicitacdes de servigcos (V14)”, “servicos prestados de
maneira correta (V15)”, “registros e controles de empréstimos corretos (V16)” e

“qualidade dos treinamentos do Portal CAPES (V17)".

Nos resultados em relacéo as variaveis (V13,V14,V15,V16) se evidenciaram o
maior indice de satisfacdo, o que indica um nivel de desempenho excelente em

relacdo as expectativas e importancia atribuidas pelos docentes.

Apenas em relacdo a variavel “qualidade dos treinamentos do Portal CAPES

(V17)” se verifica o indicativo de necessidades de melhoria. Entretanto, essa variavel
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apresentou um grau de insatisfagdo mediana, que teoricamente nao implicaria em
acOes urgentes. Todavia, considera-se que melhorar a qualidade dos treinamentos
no uso do Portal Capes é uma demanda relevante para o desenvolvimento da
pesquisa na universidade, visto que a producdo académica é uma exigéncia

crescente na universidade.

Gréfico 7- Percepcédo dos docentes quanto a Confianca nos servi¢os da biblioteca
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Legenda:

Aceitabilidade: (V13) Informages prestadas corretamente desde a primeira vez; (V14) Cumprimento
dos prazos nas solicitagbes de servigos; (V15) Servicos prestados de maneira correta; (V16)
Registros e controles de empréstimos corretos. Acdo de melhoria: (V17) Qualidade dos
treinamentos do Portal CAPES.

Fonte: Pesquisa de campo.

Nesse sentido, a andlise sugere que acdes para elevar a quantidade e
qualidade dos treinamentos sao importantes e devem ser imediatas, visando atender
as expectativas da comunidade académica, frente as mudancas na cultura da
academia em relacdo a producdo de pesquisas. Além disso, essa iniciativa vai
contribuir para restabelecer a confianca e satisfacdo diante dessa lacuna observada
no desempenho das bibliotecas. Cabe ressaltar que diversos autores consideram
que a confiangca € um dos principais atributos percebidos na prestacdo de servigos,
sendo considerada como um diferencial que acrescenta algo a mais nas
expectativas dos clientes (LAS CASAS, 2006, KOTLER 2006, LEITAO 2008;
BEZERRA, 2010; BAPTISTA: LEONARDT, 2011, GAMA; MATTOS, 2013).

No Grafico 8 sdo analisadas as relagcfes pessoais com a biblioteca, cujos

resultados demonstram que o0s clientes estdo satisfeitos com os itens V18
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“atendimento cortés e educado”, (V19) “capacidade dos servidores em prestar
informacgdes”, (V20) “segurancga que 0s servi¢os sdo realizados corretamente”, (V21)

"bibliotecéarios receptivos, amigaveis, acessiveis”, e (V22) “rapidez no atendimento”.

Gréfico 8 — Percepcédo dos docentes quanto as Relacdes pessoais na biblioteca
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Aceitabilidade: (V18) Atendimento cortés e educado; (V19) Capacidade dos servidores em prestar
informacdes; (V20) Seguranca que 0s servicos sao realizados corretamente; (V21) Bibliotecarios
receptivos, amigaveis, acessiveis; (V22) Rapidez, presteza no atendimento.

Fonte: Pesquisa de campo.

O resultado demonstra que as bibliotecas parecem desenvolver com eficacia
0 senso de proatividade da equipe. Isso repercute em satisfacdo no atendimento ao
cliente, considerando que sao atividades realizadas num ambiente complexo e em
mudanca. Observou-se que a valorizagcdo dessas competéncias sao corroboradas
nas respostas dos docentes (Grafico 13) em que recomendam 0s servicos das
bibliotecas (ROCHA; ARAUJO, 2007).

E importante notar que o desenvolvimento dos processos em bibliotecas
exige competéncias especificas para gerenciar acervos com volume exponencial de
informac0des, diversidade de recursos tecnologicos de acesso a informacao e manté-
los adequados as exigéncias de uma nova geracao de clientes com necessidades e

expectativas informacionais diferenciadas (GONCALVES, 2013).

Portanto, € fundamental que a biblioteca sistematicamente concentre esforcos

para envolver o capital humano na visdo de que no servigo publico, as organizacdes
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de maior sucesso devem focar o cliente como o fator principal da sua sobrevivéncia.
Nesse sentido, conforme orienta a Nova Administracdo Publica, todos os atores de
instituicdes publicas devem ser comprometidos em atender bem ao cidadao, que na
biblioteca séo representados pelos alunos, docentes, pesquisadores, servidores e
publico em geral (BARBEDO; VERGUEIRO, 2006).

Para esses clientes devem ser direcionadas as acdes de acolhimento,
informagao e orientagdo na localizagdo dos materiais, na sele¢gdo de fontes de
informacdo e nas técnicas de pesquisa. Ressaltando que clientes satisfeitos tém
maior probabilidade de manter um relacionamento duradouro com a biblioteca,
podendo evoluir para relagdes mais colaborativas. No caso dos docentes, estes
podem empenhar-se em indicar mais a biblioteca aos alunos e também a terceiros
(CARRIJO; ALVARENGA, 2011).

No Grafico 9 os resultados apresentados referem-se a dimenséo da qualidade
Solucdo de problemas pelas bibliotecas, segundo a percepcdo dos docentes.
Foram analisadas as variaveis (V23) “disposicdo dos servidores em solucionar
problemas”, (V24) “conhecimento dos servidores para identificar problemas e criar

solugdes”, (V25) “desenvoltura para simplificar solugdes de problemas”.

Verificou-se que as variaveis (V23) “Disposi¢ao dos servidores em solucionar
problemas” e (V24) “Conhecimento dos servidores para identificar problemas e criar
solugcdes” alcangaram o maior indice de satisfagdo. Isso revelou que os membros
das bibliotecas apresentam boa performance no atendimento das questdes
apresentadas pelos clientes. E importante frisar que atender com qualidade n&o
significa apenas dar respostas adequadas as necessidades dos clientes, mas na
capacidade de antecipar os servicos as necessidades e expectativas dos clientes
(EBERLE; MILAN; LAZZARI, 2010).
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Grafico 9 — Percepgédo dos docentes quanto a Solu¢des de problemas
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Legenda:

Aceitabilidade: V23) Disposi¢do dos servidores em solucionar problemas;(V24) Conhecimento dos
servidores para identificar problemas e criar solugbes;.Acdo de melhoria: (V25) Desenvoltura para
simplificar solu¢des de problemas.

Fonte: Pesquisa de campo

As boas praticas de atendimento aos clientes se materializam em vantagem
competitiva para as bibliotecas e denota a sua diferenciagdo na prestacdo de
servigos, visto que o capital humano é o elemento chave no processo de gestdo da
qualidade. Por meio da motivacdo e comprometimento das pessoas, a biblioteca
poderd criar estratégias afirmativas no sentido de atualizar sistematicamente as suas
operacdes e processos, possibilitando maior expertise na capacidade de resolver
problemas ou fornecer beneficios a alguém (ALBRECHT; BRADFORD, 1992).

No conjunto das variaveis analisadas nessa dimensado, apenas em relacao a
“desenvoltura dos servidores da biblioteca para simplificar a solu¢cdes de problemas
(V25)” verificou-se uma desempenho inferior, indicando uma tendéncia para adotar
acOes de melhoria. Contudo, verifica-se na literatura que “experiéncias negativas em
servicos poderdo ser recuperadas através de uma resposta positiva e proativa do
prestador desse servigo” (OSBORNE, 2013, p.67).

O Grafico 10 evidencia os resultados sobre as politicas internas da
biblioteca no sentido de prover facilidades de acesso a informacdo, apresentar
solugbes alternativas de comunicacdo com o cliente, flexibilidade de solugdes

alternativas, de acordo com as necessidades dos clientes. Nos resultados foram
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analisadas as variaveis “oferta de treinamento para habilidades em pesquisa (V26)”,
“divulgacéo dos servigos da biblioteca (V27)”, “flexibilidade de solugbes alternativas,
de acordo com as necessidades dos clientes (V28)”, e “comunicacdo por redes
sociais (V29). A andlise indica que sdo servicos em que os docentes desejam ter
maior acesso, mas em contrapartida, a biblioteca ndo consegue responder a altura,

observa-se um desempenho apenas razoavel.

Grafico 10 — Percepcédo dos docentes quanto as Politicas internas na biblioteca
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Legenda:

Acdo_de melhoria: (V26) Oferta de treinamento para desenvolver habilidades em pesquisa (V27)
Divulgagdo dos servicos da biblioteca, local, sites, redes sociais (V28) Flexibilidade de solugbes
alternativas, de acordo com as necessidades dos clientes; Acdo de urgéncia: (V29) Comunicacao
por redes sociais p/ ampliar a interagdo cliente/biblioteca.

Fonte: Pesquisa de campo

E importante destacar em relacdo ao item (V26) “oferta de treinamento para
habilidades em pesquisa” que as politicas para a oferta de treinamentos devem ser
priorizadas mais fortemente nas bibliotecas. Cabe frisar, que resultados semelhantes
ocorreram em estudos de outros autores onde foram identificadas dificuldades entre
pesquisadores quanto a utilizacao das ferramentas de buscas em bases de dados. A
explicagdo era a falta de pratica no uso de estratégias de busca para obter mais
efetividade na recuperacéo da literatura especifica para suas pesquisas (GARCIA,;
SILVA, 2005; MARTINS, 2006; LOPES; SILVA, 2007; SANTIAGO; PAIVA, 2008;
GONGCALVES, 2013).
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No ambito da UFPA, a Pré-Reitoria de Pesquisa também percebendo a
ocorréncia de dificuldades no uso das ferramentas para pesquisas em bases de
dados, passou a desenvolver acdes em parceria com a Biblioteca Central para
promover capacitacdo em habilidades para pesquisas. Na programacédo vem sendo
realizados investimentos na oferta de treinamentos para uso do Portal Capes. Esses
treinamentos ocorrem anualmente, inclusive, contemplando os campi do interior
(UFPA, 2013c).

Convém ressaltar que os resultados apresentados neste estudo refletem o
desempenho de varias bibliotecas: Central e Setoriais (Apéndice E). Todavia,
observou-se, que parte da insatisfacdo manifestada pelos docentes gira em torno
dos servigos prestados em bibliotecas setoriais. Salvo algumas excecdes, nelas se
concentram problemas conjunturais, entre eles a necessidade de melhorias na oferta
sistematica de treinamentos em pesquisa, que requer suficiéncia de computadores
tanto para a oferta de treinamentos, quanto para efetivar a informatizacdo dos
servigcos de empréstimos, 0 acesso ao catalogo online, além da criacdo dos seus
proprios sites para divulgacao e ofertas de servigos acessiveis por meio digital.

A busca de solucdes remete para o estudo de Miranda (2006) quando refere
que o suporte de um planejamento adequado, com metas estratégicas bem
definidas, seria uma ferramenta importante para direcionar acbes no sentido da
captacao de apoio para investimentos nas bibliotecas. Isso pode oportunizar maiores

chances de serem viabilizadas melhorias em médio prazo.

Outro ponto a ser observado € que o atendimento de clientes que necessitam
de apoio nos processos de realizagdo de pesquisas ocorre diariamente na biblioteca
e, segundo registros da UFPA, hd um crescente volume de pesquisas em
andamento, além da crescente oferta de cursos novos e editais de concursos para
ampliacdo do quadro de docentes e servidores. Verifica-se que o aumento do
guantitativo de ingressantes na universidade converge para elevar ainda mais a

demanda de servi¢os de pesquisa requerida por alunos e docentes (UFPA, 2013d).

Ainda na analise do Grafico 10 um resultado que chamou atencdo foi em
relagdo a variavel “comunicagéo da biblioteca por meio do uso das redes sociais
(V29)”, que apresentou um desempenho insatisfatério entre os pesquisados. Isso

evidencia que as bibliotecas precisam refletir sobre as oportunidades que essa
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ferramenta de TIC pode agregar para a exceléncia na comunicacao e atendimento
ao cliente, especialmente ao docente que geralmente dispde de pouco tempo para ir
a biblioteca (AGUIAR, 2012; CALIL JUNIOR, 2013).

Novas praticas devem ocorrer nas bibliotecas frente a esse contexto
tecnolégico, fazendo-se necessario fortalecer a interacdo com a nova geracédo de
docentes que utiliza dispositivos eletrénicos para se comunicar com 0s alunos e se
socializar. H4 uma tendéncia de aumento do numero de clientes com esse perfil e
ISSO sugere que a utilizagéo de novos formatos de comunicagéo podem potencializar
maior aproximacao com os clientes e abrir de nichos de oportunidades competitivas

para as bibliotecas.

Em contraponto, no estudo de Aguiar (2012, p.90) a autora destaca a
relutancia dos gestores de bibliotecas em usar as redes sociais para compatrtilhar as
informacdes da biblioteca. Dentre os obstaculos mencionados, dez foram listados
pela autora:

1) auséncia de uma politica para as unidades, por parte das coordenadorias
de bibliotecas, que norteiem o processo de implantacdo e o uso; 2) falta de
tempo para gerenciar a rede social da biblioteca; 3) preocupacdo com a
seguranca da rede (virus, hackers, etc.); 4) dificuldades para encontrar
pessoas na equipe da biblioteca para implantar a rede social; 5) elaborar um
planejamento estratégico para o uso das redes sociais; 6) dificuldades em
elaborar uma estratégia para atracdo dos usudrios para 0 uso dessa
ferramenta com a biblioteca; 7) relutancia dos gestores em usar as redes
sociais e compartilhar informagdes; 8) falta de comprometimento da equipe;

9) as redes sociais ndo se aplicam ao perfil das bibliotecas; 9) outros
motivos.

A autora ressaltou ainda que entre os obstaculos mencionados na sua
pesquisa o que alcangou maior indice foi “a auséncia de uma politica para as
unidades por parte das coordenadorias das bibliotecas que norteavam a implantacao
e 0 uso da rede social na biblioteca” (AGUIAR, 2012, p.90). Nesse aspecto, o0 estudo
dessa autora apresenta correlacdo com os resultados desta pesquisa, em relacéo a
guestdo aberta em que os docentes (Grafico 15) fizeram sugestdes de melhorias
para o0s servicos das bibliotecas, verificando-se que 11% (16) manifestaram a

necessidade de melhoria das politicas de bibliotecas na UFPA.

Assim, no paragrafo anterior concluiu-se a analise da ultima dimenséo do
modelo de avaliagdo da qualidade adotado neste estudo e, a partir dos Graficos de

11 a 15 dos sdo apresentados os resultados que correspondem as questfes
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respondidas pelos docentes, com a finalidade de clarificar as informagbes que

consolidam o alcance dos objetivos desta pesquisa.

O Gréfico 11 apresenta os resultados sobre a pergunta aos docentes se estes
encontram na biblioteca as fontes bibliograficas que usam na sua producao cientifica
e orientacdes de projetos de pesquisa. Entre as respostas predominou maior
percentual para a resposta “as vezes 55% (75),” raramente 25% (35)”, “nunca 16%
(22),” e foi registrado o menor percentual para “frequentemente 4% (5).” Cabe
ressaltar que esse resultado esta correlacionado ao segundo objetivo especifico

desta pesquisa.

Gréfico 11 - Questdo sobre opinido dos docentes quanto a capacidade da
biblioteca em atender as suas necessidades de informacéo cientifica

Na biblioteca que vocé utiliza na UFPA
sdo encontradas as fontes bibliogréficas
citadas em seus artigos, papers, planos

de aula, orientacdes de projetos de
pesquisa?

4% 16%

25% ® Frequentemente

m As vezes
Raramente
E Nunca

Fonte: Pesquisa de campo

Na andlise verifica-se que esses dados se correlacionam com os resultados
anteriores observados no Gréfico 4, onde se ratifica a preferéncia dos docentes
pelas ferramentas de TI, por estas possibilitarem maior rapidez na obtencdo de
informacéo atualizada. Isso dispensa a busca de informagdes na biblioteca e, por
conseguinte, tem relacdo com a preponderancia dos resultados em que os docentes
“as vezes” e “raramente” encontram as informagdes que necessitam para a sua
producdo cientifica nas bibliotecas da UFPA. Devem ser criadas acdes de
intervencdo, a fim de evitar perdas de clientes estratégicos para a biblioteca
(MARTINS, 2006; LOPES; SILVA, 2007).
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Corrobora essa analise o estudo de Fagundes e Crespo (2005, p.1), “as
bibliotecas necessitam continuamente promover mudancas no gerenciamento da
informacé&o, pois neste mercado, a tendéncia ndo € possuir, mas como acessar a
informacao”. Observa-se que gradativamente os servigos de referéncia estdo sendo
substituidos pela referéncia eletrbnica e isso possibilita ao cliente realizar a sua

propria pesquisa e rapidamente obter os textos completos.

No Gréfico 12 se apresentam os resultados da pergunta aos docentes acerca
da contribuicdo da biblioteca para o aprendizado e a producéo de conhecimentos na
universidade. Houve preponderancia para a resposta "Sim” 94% (129) em relacao

aos que responderam “Nao” 6% (8).

Gréfico 12 — Verifica a opinido sobre as contribui¢cdes da biblioteca universitaria

Quanto a resultados académicos, vocé considera que a
biblioteca contribui para o aprendizado e a produgdo de
conhecimentos na UFPA?
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Fonte: Pesquisa de campo

Verifica-se nesse resultado, que embora os docentes tenham facilidades em
obter as informacgfes que necessitam por vias mais rapidas nos portais e bases de
acesso digital, ainda assim, reconhecem a relevancia das bibliotecas para os seus

alunos da pés-graduacao e também para a graduacao em geral.

Essa explicacdo ratifica a caracteristica de subjetividade do conceito de
qualidade percebida em servico (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). E
importante observar que no contexto institucional, tanto os docentes quanto as
bibliotecas tém objetivos comuns na promocdo do sucesso académico dos

discentes. Essa inferéncia se confirma nos resultados observados no grafico 12, pois
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denotam o reconhecimento dos docentes acerca da contribuicdo dos servigos das
bibliotecas para a aprendizagem e a producao de conhecimentos na universidade
(AMANTE, 2010).

O Grafico 13 apresenta o resultado da pergunta aos docentes quanto a
recomendarem o0s servicos da biblioteca, prevaleceu maior escore para a resposta

“Sim” 97% (133) em relagédo aos que responderam “Nao” 3% (4).

Gréfico 13 — Questao sobre os docentes se recomendarem os servi¢os da biblioteca

Recomenda os servigos da biblioteca para a
comunidade académica?

3%

uSIM
mNAQ

Fonte: Pesquisa de campo

Na analise dos resultados, ao serem correlacionados com a literatura
verificou-se que nas universidades internacionais vém sendo praticado um novo
modelo de ensino, em que emerge uma tendéncia na qual as bibliotecas séo
consideradas como unidades facilitadoras da producdo de conhecimentos, em vez
de mera unidade de apoio académico (AMANTE, 2010; MAMTORA, 2013).

Nesse sentido, os resultados dos Graficos 12, 13 e 14 trazem evidéncias que
os docentes de poOs-graduacdo tendem a reconhecer esse papel das bibliotecas
universitarias da UFPA. Indica a importancia de introduzir mudangas com o objetivo
de ajudar a universidade a avancar para resultados que respondam as novas

exigéncias do ensino superior.

O Gréfico 14 apresenta a avaliacdo geral das bibliotecas segundo a opinido

dos docentes pesquisados. Prevaleceu o conceito Bom 61% (83), sendo que 29%
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(40) consideram a biblioteca “Razoavel”’, 4% (6) avaliaram como “Ruim” e 6% (8)

considerou a biblioteca “Excelente”.

Gréfico 14- Apresenta a avaliacao geral das bibliotecas

Como classifica no geral os servigos da biblioteca ?

u Excelente
4% u Bom
Razodvel

mRuim

Fonte: Pesquisa de campo

Desses resultados, infere-se que embora sejam verificados pontos fracos na
atuacao das bibliotecas, predomina entre os docentes a confianca na capacidade do
capital humano no sentido de buscar efetivar as mudancas nesse cenario
(OSBORNE, 2013). Isso provavelmente teve influéncia positiva na atribuicdo do
conceito “Bom”. Evidencia que se houver um esfor¢co coletivo para superacado dos

entraves, a tendéncia é o fortalecimento das bibliotecas.

No Gréfico 15 séo apresentadas as sugestdes de melhorias para os servicos
das bibliotecas. Dentre os resultados, a sugestdo mais indicada foi para categoria
“aquisicao e atualizagdo do acervo (29%)”, seguida de “ampliagdo do espaco fisico
(18%)”, “modernizacédo da infraestrutura (13%)”, “politicas para biblioteca (11%)”,
“divulgagdo dos servigos (6%)”, “acervo digital (6%)”, “atendimento (4%)”,

“treinamento (4%)” “maior integragdo com os PPG’s (4%)”, “servigos interbibliotecas

(2%)”, “horario (2%)” e comunicagao por redes sociais (1%).
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Grafico 15 - Sugestdo de melhorias nos servigos das bibliotecas

Sugestdo dos docentes para melhorias nas Bibliotecas
do SIBIUFPA
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mAceryn digital
 Atendimento
n Treinaments
Integracdo comos PPGs
® Servicas cooperativos entre bibliotecas

»Horano

‘Comunicazdo por redes socials

Fonte: Pesquisa de Campo

Prevaleceu nesse resultado, maior destaque para a indicacao de aquisi¢ao e
atualizacao do acervo, ampliacdo do espaco fisico e modernizacdo das bibliotecas.
Observa-se que as sugestdes de melhorias apresentadas pelos docentes foram
bastante coerentes com os pontos onde se evidenciaram redu¢cao de desempenho

nos servigos das bibliotecas.

Como foi mencionado antes, o cenario académico atual indica um alto
potencial de elevacdo das demandas por informacdes cientificas para suporte ao
desenvolvimento de novas pesquisas na universidade. Nesse sentido, para as
bibliotecas se posicionarem melhor nesse contexto € importante contar com o apoio
dos docentes que utilizam as bibliotecas e daqueles que estdo mais afastados;
também é necesséario buscar investimentos em infraestrutura, ampliar, aprimorar
e/ou criar novos servicos que atendam as necessidades informacionais dos clientes

da pds-graduacao e dos outros niveis académicos.



73

5 CONSIDERACOES FINAIS
A pesquisa revelou que:

* Em relacéo a frequéncia com que os docentes utilizam as bibliotecas verificou-
se um quadro reduzido de docentes que utilizam os servicos das bibliotecas, em
maior quantitativo sdo os que frequentam “as vezes”, “usam raramente” e 0s que
‘nunca usam”. Observou-se um resultado inferior entre os que “usam
frequentemente”. Essa realidade indica a necessidade de estratégias a fim de

revitalizar a comunicacao e a oferta de servigos inovadores para a pos-graduacao.

e Com relacdo ao atendimento de necessidades especificas de informacdes,
prevaleceu maior escore para as respostas informando que “as vezes”, “raramente”
e “nunca encontram” as fontes bibliograficas para uso nas producdes cientificas dos
docentes. Sdo necessarias intervengdes para elevar o desempenho das bibliotecas

visando a superacao dessa lacuna.

Quanto a avaliacdo das dimensdes da Qualidade Percebida em Servigos (QPS)

foi possivel identificar que:

* A dimensao Aspectos fisicos revelou o pior escore de insatisfagao em relagdo ao

desempenho das bibliotecas;

* As dimensdes Confianca nos servigos, Relagdes pessoais e Solugao de
problemas concentraram os melhores niveis de satisfagdo. Evidencia que sao as
dimensdes de maior potencial de competitividade das bibliotecas, embora tenham
correlagdo com as condi¢gdes de insatisfacdo percebida na dimensao Aspectos

Fisicos;

* A dimenséao Politicas internas, em relacédo a variavel “comunicacao da biblioteca
por meio das redes sociais” evidenciou um nivel inferior ao esperado pelos
docentes. Aponta que as bibliotecas devem intensificar a divulgacéo desse recurso

de comunicacao pela sua importancia para a disseminagéo da informacéo;

* As sugestdes de melhorias apresentadas pelos docentes foram coerentes com os

pontos de baixo desempenho identificados nos servicos das bibliotecas;
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* Na percepcdo dos docentes as bibliotecas ndo sdo excelentes, contudo,
recomendam os servigos e foi atribuido o conceito “Bom” para a avaliagao geral das

bibliotecas.

O estudo evidenciou que as bibliotecas devem ampliar o didlogo com a pés-
graduacéo, criar estratégias de articulacéo, desenvolver ideias, avaliar alternativas e
planejar a oferta de produtos e servigcos diferenciados. Nessa perspectiva, a
avaliacdo da qualidade deve ser um processo continuo, para que nao incorram

perdas de clientes considerando o atual contexto académico.
5.1 SUGESTOES DE PESQUISAS FUTURAS

Em fungdo da importancia do tema, e para ampliar conhecimentos nessa
area, sugere-se como tematica para pesquisas futuras adicionar outros enfoques,

tais como:

a) fazer um estudo que contemple a andlise comparativa da percepcao dos
docentes de uma instituicdo universitaria publica e outra instituicdo privada, acerca

da qualidade dos servigos de biblioteca universitaria;

b) fazer uma analise comparativa na Gtica dos discentes que utilizam as
bibliotecas dos campi do interior acerca da qualidade dos servicos prestados, no
contexto da universidade multicampi em relacdo a visdo dos discentes que utilizam

as bibliotecas universitarias da capital.
5.2 CONTRIBUICOES DA PESQUISA

Como contribuicdes deste estudo sdo sugeridas as seguintes acdes as

bibliotecas universitarias:

= Sugerir aos professores que busquem conhecer o acervo da biblioteca antes de
finalizarem seus planos de ensino; para conferir a realidade do acervo bibliogréafico
disponivel para uso em suas producdes cientificas e colaborar na divulgacdo entre

outros professores e discentes;

= As bibliotecas universitarias devem realizar periodicamente a avaliacdo da sua

colecéo, tanto da quantidade quanto da qualidade de seus acervos para verificar a
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compatibilidade com os programas de ensino e pesquisa das unidades nas quais

estao inseridas;

* Pensar estratégias para divulgacao das fontes informacionais existentes no acervo
da biblioteca e as novas aquisi¢cdes de acordo com a solicitacdo de cada curso, para
gue os professores e os discentes tenham conhecimento das obras inseridas e do
investimento da instituicdo para melhoria do acervo;

* Adotar a metodologia gerencial de planejamento e busca de parcerias estratégicas
para implementar mudancas estratégicas nas bibliotecas: espaco fisico, acervo,
recursos tecnolégicos e servicos;

* Realizar oficinas de desenvolvimento e habilidades em Pesquisas com a
colaboracédo e integracdo de bibliotecarios do SIBI/UFPA que tenham expertise
nessa area;

= Criar eventos como a “Semana da Pesquisa” com workshops, palestras, oficinas;
videos; exposicdo de posters de trabalhos apresentados em eventos cientificos
visando divulga-los. Devem ser acdes integradas por bibliotecarios do SIBI/UFPA,
bibliotecarios convidados, docentes e discentes com atuacdo conjunta no
planejamento, organizagao e execuc¢ao das atividades programadas.
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APENDICE A — QUESTIONARIO DE PESQUISA

O Este questionario € o instrumento de coleta de dados para elaborar trabalho de dissertagao como

@ requisito para concluséo do curso de Mestrado em Gestéo Publica realizado pelo Ndcleo de Altos

Estudos Amazdnicos da Universidade Federal do Parad. Esta pesquisa tem finalidade de

AVALIAR A SATISFACAO DOS DOCENTES DE POS-GRADUACAO SOBRE A

QUALIDADE DOS SERVICOS DE BIBLIOTECA DA UFPA. O objetivo deste estudo é

exclusivamente académico. As respostas serdo tratadas de forma confidencial e os dados seréo

relatados apenas de forma agregada. As informagdes serdo codificadas e as identidades
permanecerao anénimas.

Agradecemos a sua participacao.

PARTE 1 - Identificacdao do respondente

® |dentifique sua relagdo com a Pds-Graduagdo: ( ) Docente de Mestrado ( ) Docente de Doutorado ( ) Ambos
® A qual (is) Programa (s) de Pds-Graduagdo vocé é vinculado na UFPA?

® Entre as bibliotecas da UFPA, cite somente aquela que vocé mais utiliza?

® Com que frequéncia utiliza os servigos da biblioteca: ( ) Frequentemente ( )Asvezes( )Raramente( ) Nunca

® Se sua resposta foi NUNCA., por qué? ( ) N&do conheco ( ) Adquiro meus préprios livros ( ) Prefiro acessar as fontes
bibliograficas pelo GOOGLE ( ) Os periddicos do PORTAL CAPES suprem minhas pesquisas bibliograficas

() Prefiro utilizar livros eletrénicos (E-books) ( ) Outros motivos. Quais?
® Se vocé frequenta a biblioteca marque QUAIS OS SERVICOS QUE UTILIZA?
() Empréstimos de livros ( ) Consulta ao acervo ( ) Reserva de livros online ( ) Consulta ao Portal de Periddicos

CAPES () Treinamento para pesquisa em bases de dados ( ) Solicitacdo de Pesquisa bibliografica por E-mail

() Localizagdo de artigos em periddicos eletronicos ( ) Consulta de normas ABNT para trabalhos académicos

() Elaboracgdo de Ficha catalografica ( ) Orientagdo sobre estratégias de busca para pesquisa bibliografica ( ) Orientacdo
para elaboracdo de referéncias bibliograficas ( ) Comutagdo bibliografica — COMUT.

® COMPLETAR COM OUTROS SERVICOS QUE VOCE UTILIZA
® INFORME QUAL (IS) SERVICO(S) VOCE NAO ENCONTRA na biblioteca:

PARTE 2 - Por favor, informe sua expectativa quanto ao que vocé esperava encontrar nos servicos da
biblioteca e o que vocé obteve apds a experiéncia

Por favor, sobre as colocagbes abaixo, EXPECTATIVA (nivel esperado) NiVEL OBTIDO

assinale nos quadros ao lado a partir de 1 O quanto é importante para vocé? O quanto significou APOS A
(SEM IMPORTANCIA) e progressivamente EXPERIENCIA DE UTILIZAGAO DO
até 6 (IMPORTANTISSIMO) SERVICO PRESTADO PELA BIBLIOTECA

ASPECTOS FiSICOS

Quantidade de variedade titulos (livros) (O T (T T (T (O T (T (T T (O I D

disponiveis no acervo 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
Acesso digital a variedade de Periddicos (C)Ylreyrte)yteyrteyteyre)ytexyre)yteryreyto
Eletronicos Do Portal Capes 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
Atualizagdo dos livros (edigbesrecentes e § ( ) | ( )| C ) ()L CHYLCYRC YL )Y )Ype Yy )y C)
atuais) 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
Acesso ao catalogo online da biblioteca C)Ylreyrte)yteyrte)ytreypre)yteyre)yteyreyto
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
Velocidade da internet e rede Wifi para C)Ylreyrte)yteyrte)ytreypre)ytexyre)yteyreyto
acesso e download de artigos cientificos 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
Estabilidade da conexdo de internet para (Yre)yre)yreryreryreyreyrcyreyrteyro)10)
funcionamento do sistema empréstimos 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6

Possibilidade de acesso a obrasdisponiveis L ( ) [ ( ) [ ()| C ) C )T CYPC)Y OOy C)
em outras bibliotecas da UFPA ou externas 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6

Espaco fisico da bibliotecaquantoaquant. § ( ) [ ( )| () [ C )] C )Y C)YPCHYLC YLy (C)
de salas de estudo individuais e em grupos 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6

Quantidade de computadoresparaacesso § ( )| ( )L ()1 ()L C)YLC)YRCYL )Y LOY1L ey Le)Y)
a internet na sala de Pesquisa 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
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Conforto das instalagdes (ambiente ()1 eYyre)Ytreyre)ytreyre)ytexyrexyteyroatc
acolhedor da sala de leitura, estudos 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5
Limpeza e conservagdo das instalagdes da ()1 CYyre)Ytreyre)ytreyre)yteyrexyteyrotc
biblioteca, inclusive banheiros. 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5

Sinalizagdo da biblioteca (e ey epe)r ey o) o)l

CONFIANCA

InformagBes prestadas corretamente (O T (T I A T G T D T (O I AN
desde a primeira vez ( tipos de servigos) 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5

Cumprimento dos prazos nas solicitagdes (Yl eyl eyl eyreyreyreyreyreyireyp et

de servigos 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5
Servigos prestados de maneira correta, C)Y1Teyre)Ytreyre)ytreyre)ytexyreyteoyroatc
sem erros 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5
Registros e controles de empréstimos (T T (T T (T I (T T (T (D T O (D I A
corretos 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5

Qualidade dos treinamentos (do PORTAL (T (T (N (T (T (T (O I G I
CAPES, Normalizagdo e Uso da biblioteca) 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5

RELAGOES PESSOAIS
Atendimento cortés e educado (O T (T T O G T T (I A O IR AN
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5
Capacidade dos servidores em prestar (O T (T T (T (O T T A T Y T A G O AN
informacoes 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5
Seguranca que os servicos sdo realizados (O T (T T (T (O T T A T A T A G R AN
corretamente 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5
Bibliotecdrios receptivos, amigaveis, (O T T (T (T (T (T (T I I (O N I
acessiveis 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5
Rapidez, presteza no atendimento (O T (T T (T A T (T G I I O I K

SOLUGOES NOS PROBLEMAS

Disposi¢do dos servidores em solucionar (O T (T T I (T (O T T A T Y T A N AN

problemas 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5
Conhecimento dos servidores para ()1 CYre)Yteyre)ytreyre)yteyrexytoeryrotc
identificar problemas e criar solucGes 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5
Desenvoltura para simplificar solu¢ées de (T T (T T (T I (T T (T (D T O (R I A
problemas 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5

POLITICAS INTERNAS

Oferta de treinamentos para desenvolver (T (T e T (A T (N T (T A I O I

habilidades em pesquisa 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5
Divulgacdo dos servicos da biblioteca ()1 CYre)Yteyre)ytreryre)yteyrexytoryroatc
(local, no site, nas redes sociais) 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5
Flexibilidade de solug@es alternativas, de ()1 CYre)Yteyre)ytreyre)yteyrexytoeryrotc
acordo com as necessidades dos clientes 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5

(atendimento por e-mail, telefone)

Comunicagdo por redes sociais p/ ampliar (O T T (T (T (e T (T (T I I (O N I
a interagdo cliente/biblioteca 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5

e Na biblioteca que vocé utiliza na UFPA s&o encontradas as fontes bibliograficas citadas em seus artigos,
papers, planos de aula, orientactes de projetos de pesquisa?
() Frequentemente ( ) As vezes ( ) Raramente ( ) Nunca
e Quanto a resultados académicos, vocé considera que a biblioteca contribui para o aprendizado e a
producéo de conhecimentos na UFPA? ( ) Sim ( ) Né&o
® Recomenda os servigos da biblioteca para a comunidade académica? () Sim ( ) N&o
e Como classifica no geral os servicos da biblioteca ? ( ) Excelente ( ) Bom ( ) Razoavel ( ) Ruim
® Alguma sugestéo para melhorias ou criacio de outros servigos:




APENDICE B

Quadro 3 — indices para calculo das dimensées da qualidade pela Matriz
Importancia x Desempenho

1 - Dimensdo da qualidade - Aspectos fisicos

V1 0,7942 0,3620
V2 0,8657 0,6525
V3 0,8044 0,3591
V4 0,7883 0,5431
V5 0,8248 0,5372
V6 0,8350 0,5197
V7 0,7547 0,3679
V8 0,7644 0,4351
V9 0,7702 0,3679
V10 0,8029 0,4321
V11 0,8496 0,6555
V12 0,8015 0,5693
2 - Dimenséao da qualidade — Confianca
V13 0,8686 0,7285
V14 0,8642 0,7489
V15 0,8686 0,7635
V16 0,9022 0,8263
V17 0,8321 0,6143
3 - Dimenséo da qualidade — Relacbes pessoais
V18 0,9212 0,8900
V19 0,9080 0,7679
V20 0,8934 0,7810
V21 0,9022 0,7883
V22 0,8920 0,7416

4 - Dimensé&o da qualidade — Soluc¢des de problema

V23 0,8818 0,7182
V24 0,8686 0,6847
V25 0,8599 0,6569
5 - Dimenséo da qualidade — Politicas internas
V26 0,7985 0,4672
V27 0,8073 0,4993
V28 0,8029 0,5416
V29 0,7518 0,2978

Fonte: autora da pesquisa.



APENDICE C- Tabelas com a distribui¢do dos resultados da pesquisa

Tabela 1- Perfil académico dos docentes por vinculo com
a pos-graduacao

freq. %
Mestrado 83 512
Doutorado 8 49
Ambos 71 438
TOTAL 162 100,0

Fonte: Pesquisa de campo

Tabela 2- NUmero de programas e areas do conhecimento
a gque estao vinculados os docentes

Freq. %
Ciéncias Humanas 10 20
Engenharias 8 16
Ciéncias Bioldgicas 7 14
Ciéncias Exatas 6 12
Ciéncias da Saude 6 12
Multidisciplinar 4 8
Ciéncias Agrarias 3 6
Linguistica K] 6
Ciéncias Sociais 3 6
TOTAL 50 1000

Fonte: Pesquisa de campo

Tabela 3 - Distribuicdo das bibliotecas da UFPA mais frequentadas
pelos docentes pesquisados

Freg. %
Biblioteca Central 4 N4
Biblioteca do Inst. de Geociéncias 2 88
Biblioteca do Nicleo de Aftos Estudos Amazdnicos 11 80
Biblioteca Inst. de Filosofia e Cienc. Humanas 0 73
Biblioteca do Inst. de Ciéncias da Salde 9 6,6
Biblioteca do Inst. Educ. Ciéncias e Matematica 8 58
Biblioteca da Faculdade de Odontologia 5 36
QOutras ¥ 85
TOTAL 131 100

Fonte: Pesquisa de campo



Tabela 4 - Perfil da frequéncia dos docentes de nas bibliotecas

fr %
Frequentemente 33 20,4
As vezes 59 36,4
Raramente 45 27,8
Nunca 25 154
TOTAL 162 100,0

Fonte: Pesquisa de campo

Tabela 5 - Servigos mais utilizados pelos docentes nas

bibliotecas

fr %
Consulta local ao acervo 88 293
Empréstimos de livros H A7
Consulta ao Portal de Periddicos CAPES 56 183
Consulta de Normas ABNT para trabalhos académicos ¥ N7
Localizacdo de artigos em periddicos eletronicos 28 93
Solicitaco de pesquisa bibliografica por e-mail 12 40
Treinamento para pesquisa em base de dados - i3
Reserva de livros online 4 13
TOTAL 300 1000

Fonte: Pesquisa de campo

Tabela 6 - Percepcao quanto aos Aspectos fisicos das bibliotecas

X (Mo) s
Quantidade de variedade titulos de livros disponiveis no acervo 329 3 1
Acesso digital a variedade de Periddicos no Portal CAPES 45 5 14
Atualizacdo dos livros com edicdes recentes 319 312
Acesso ao Catalogo online da biblioteca para consulta ao acervo 405 5 13
Velocidade da internet e rede Wifi para acesso de artigos cientificos 393 5 13
Estabilidade da conexdo de internet / sistema de empréstimos 376 4 13
Possibilidade de acesso a obras disponiveis em outras bibliotecas 313 3 12
Espaco fisico da biblioteca quanto a quant. de salas de estudo 351 313
Quantidade de computadores para acesso a internet 319 3 13
Conforto das instalacdes ambiente acolhedor da sala de leitura 342 4 13
Limpeza e conservacdo das instalagtes da biblioteca 44 5 12
Sinalizacdo da biblioteca 3,96 4 12

Fonte: Pesquisa de campo



Tabela 7 — Percepcao quanto a Confianca nos servi¢os

Informagdes prestadas corretamente desde a primeira vez 4,);)4 (T) 1,317
Cumprimento dos prazos nas solicitagdes de servicos 47 5 107
Servios prestados de maneira coreta, sem erros 482 5 104
Registros e controles de empréstimos corretos 513 6 101
Qualidade dos treinamentos (do Portal CAPES) 407 5 148

Fonte: Pesquisa de campo

Tabela 8- Percepcdo quanto as Relacdes Pessoais

X (M) (5
Atendimento cortés e educado 5,09 6 108
Capacidade dos servidores em prestar informacdes 48 5 113
Sequranca que 0s servicos sdo realizados corretamente 491 5 104
Bibliotecarios receptivos, amigaveis, acessiveis 494 6 112
Rapidez, presteza no atendimento 4n D 1]

Fonte: Pesquisa de campo

Tabela 9 - Perspectiva dos docentes quanto as Solu¢des de

problemas
X (M)
Conhecimento dos servidores para identficar problemas e criar solucdes 442 & 115
Disposicdo dos servidores em solucionar problemas 49 5 12
Desenvotura para simplificar solucdes de problemas 8 4 112

Fonte: Pesquisa de campo

Tabela 10- Percepcao quanto as politicas nas bibliotecas

X (M) (§)
Oferta de treinamentos para desenvolver habilidades em pesquisa 249 1 128
Divulgacdo dos servigos da biblioteca (local, no site, nas redes sociais) b 4

Flexbildade de solucdes attemativas, conforme as necessidades dos clentes 334 3 124

Comunicagao por redes sociais p/ ampliar a interagdo cliente/biblioteca 3N 4 1R
Fonte: Pesquisa de campo

Tabela 11- Questao sobre os docentes encontrarem na biblioteca
as fontes bibliograficas citadas em sua produc¢éo académica

freq. %
Frequentemente 22 16,06
As vezes 75 54,74
Raramente 35 25,55
Nunca 5 3,65
TOTAL 137 100,00

Fonte: Pesquisa de campo



Tabela 12- Verifica a opinido sobre a contribuicdo da
biblioteca para resultados académicos

freq. %
SIM 129 94,16
NAO 8 5,84
TOTAL 137 100,00

Fonte: Pesquisa de campo

Tabela 13 - Questdo sobre recomendar os servicos da
biblioteca

freq. %
SIM 133 97,08
NAO 4 2,92
TOTAL 137 100

Fonte: Pesquisa de campo

Tabela 14 - Avaliacao geral das bibliotecas

freq. %
Excelente 8 5,84
Bom 83 60,58
Razoavel 40 29,20
Ruim 6 4,38
TOTAL 137 100,00

Fonte: Pesquisa de campo

Tabela 15 - Sugestdes dos docentes para melhorias nas

bibliotecas
freq. %
Aquisicéo e atualizacdo do acervo 43 29,25
Ampliacdo de espaco fisico 27 18,37
Modernizacéo 19 12,93
Politicas 16 10,88
Divulgacéo 9 6,12
Acervo digital 8 5,44
Atendimento 6 4,08
Treinamento 6 4,08
Integracéo com os PPG’s 5 3,40
Servicos cooperativos entre bibliotecas 3 2,04
Horario 3 2,04
Comunicacao por redes sociais 2 1,36
TOTAL 147 100,00

Fonte: Pesquisa de campo
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Quadro 4 - Relacdo dos Programas de Pos-graduacéo a que estéao vinculados os

docentes participantes da amostra

Programas Freq.
1 | PPG Ciéncias Farmacéuticas 9
2 |PPG em Educagéo Ciéncias e Matematica 8
3 | PPG Desenvolvimento Sustentavel do Tropico Umido 7
4 | PPG Gedfisica 7
5 | PPG Doencas Tropicais 6
6 |PPG Ciéncias Ambientais 5
7 |PPG Eng. Civil 5
8 |PPG Eng. Mecénica 2)
9 |PPG Eng. Quimica 5
10 |PPG Letras 5
11 |PPG Zoologia 5
12 | PPG Ciéncia Politica 4
13 |PPG Economia 4
14 |PPG Educacédo 4
15 |PPG Eng. Elétrica 4
16 | PPG Genética e Biol. Molecular 4
17 | PPG Odontologia 4
18 | PPG Psicologia 4
19 | PPG Psicologia (Teoria e Pesquisa do Comportamento) 4
20 |PPG Arquit. e Urbanismo 3
21 | PPG Biologia de Agentes Infecciosos 3
22 |PPG Ciéncias da Computacdo 3
23 | PPG Ecologia Aquéatica e Pesca 3
24 | PPG em Matematica e Estatistica/Doutorado 3
25 |PPG Enfermagem 3
26 | PPG Geografia 3
27 |PPG Gestéo de Recursos Naturais e Desenv. Amazonia 3
28 | PPG Neurociéncias 3
29 |PPG Servigo Social 3
30 |PPG Artes 2
31 | PPG Biotecnologia 2
32 | PPG Comunicagéo, Cultura e Amazonia. 2
33 |PPG Direito 2
34 | PPG Eng. de Processos Construtivos 2
35 |PPG Eng. Industrial 2
36 |PPG Filosofia 2
37 |PPG Fisica 2
38 | PPG Mestrado em Eng. de Processos/PRODERNA 2
39 |PPG Quimica 2




40 |PPG Saude, Sociedade na Amazbnia 2
41 |PPG Saciologia e Antropologia (Ciéncias Sociais) 2
42 | PPG Agriculturas Amazonicas 1
43 | PPG Antropologia 1
44 | PPG Ciéncias e Tecnologia de Alimentos 1
45 | PPG em Ciéncia Animal 1
46 |PPG em Gestéo Publica 1
47 |PPG em Inovacdo Farmacéutica (Doutorado) 1
48 | PPG Geologia e Geoquimica 1
49 | PPG Histéria 1
50 |PPG Mestrado em Andlises Clinicas 1
TOTAL 162

Fonte: a autora da pesquisa

94



APENDICE - E

95

Quadro 5 — Relacao das Bibliotecas mais frequentadas pelos docentes participantes

da amostra

Descricao

freq.

Biblioteca Central

43

Biblioteca do Inst. de Geociéncias

12

Biblioteca do Nucleo de Altos Estudos Amazo6nicos

11

Biblioteca Inst. de Filosofia e Cienc. Humanas

=
o

Biblioteca do Inst. de Ciéncias da Saude

Biblioteca do Inst. Educ. Ciéncias e Matemaética

Biblioteca da Faculdade de Odontologia

Biblioteca do Inst. de Ciéncias da Educacado

© [0 |N (O[O~ (W [N |-

Biblioteca do Inst. de Letras e Comunicacao

[N
o

Biblioteca de Eng. Elétrica

[EEN
[EEN

Biblioteca do Inst. de Ciéncias Biol4gicas

=
N

Biblioteca do Inst.de Ciéncia Sociais e Econbémicas

[N
w

Biblioteca do Instituto de Ciéncias Exatas e Naturais-ICEN

=
N

Biblioteca Nucleo de Medicina Tropical

[N
(631

Biblioteca de Arquitetura

=
(o]

Biblioteca de Eng. Mecéanica

=
\‘

Biblioteca do Inst.de Ciéncias Juridicas

[N
(oe]

Biblioteca do Nucleo de Ciéncias e Desenv. Agrario

=
(o]

Biblioteca do Nucleo de Meio Ambiente-NUMA

N
o

Biblioteca Inst. Ciéncia e Tecnologia

N
[y

Biblioteca de P6s-Graduacdo em Artes

N
N

Biblioteca Campus Braganca

N
w

Biblioteca de Eng. Quimica

N
N

Biblioteca do Nucleo de Teoria e Pesq. do Comportamento

P IRPFRPIERPINININININDNINWWW|WW|A~|S~|[O1]|0 (O

TOTAL

137

Fonte: a autora da pesquisa



