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Resumo:

Este trabalho tem por objetivo apresentar os resultados obtidos de uma pesquisa de satisfacdo da
qualidade dos servigos oferecidos pelo Servigo de Biblioteca ¢ Documentacdo Cientifica do
Hospital Universitario da Universidade de Sao Paulo (SBDC-HU/USP), utilizando a escala
SERVQUAL para mensuragdo da qualidade percebida pelos usudrios. Foram utilizados como
instrumentos de pesquisa: questionarios e entrevista. A partir da analise dos dados tabulados, a
biblioteca obteve informagdes para tomar medidas, a fim de melhorar a qualidade dos produtos
oferecidos e dos servigos prestados. Descreve também a metodologia de implantagdo do Programa
de Avaliacao da Qualidade dos Produtos e Servigos do Sistema Integrado de Bibliotecas da USP
(PAQ-SIBi/USP), sistema do qual € parte integrante.
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EVALUATION OF THE QUALITY OF THE PRODUCTS/SERVICES

OF INFORMATION: AN EXPERIENCE OF THE LIBRARY OF THE
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Abstract:

This work has the objective to present the results of a research of a research on user’s satisfaction
regarding the quality of services offered by the Library Service and Scientific Documentation of
theUniversity of Sao Paulo (SBDC — HU/USP) using SERVQUAL scale to mensure the quality
perceived by users. It was used as research instruments: questionnaires and interview. From the
analysis of the tabulated data, the library got information to take measures in order to improve
service and product quality offered. It also describes the methodology of implantation of the
Integrated Library System of USP Product and Services Quality Evaluation Program, which is part
of the system.
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INTRODUCAO

A Biblioteca Universitaria hoje deve considerar seu usudrio satisfeito com a qualidade do
que oferece a ele. Este ¢ o seu maior desafio, no momento, para conquistar seu

reconhecimento, sua credibilidade e participagdo efetiva dentro do contexto universitario.

A qualidade esta por tras da idéia de aperfeigoamento constante do desempenho técnico, da
eficiéncia do servico e da administragdo participativa, para que a Universidade encontre
condigdes de se desenvolver num ambiente de mudangas. Diante do grande slogan do
momento “Ndo basta ser bom, é preciso ser cada vez melhor!”, se faz necessaria a
avaliacdo dos recursos da biblioteca e da capacidade do pessoal técnico utilizar os recursos
existentes. A medida desta qualidade, desta satisfacdo do usuério “¢ a diferenca entre as
expectativas em relagdo ao servico e o desempenho observado” (LANCASTER, 1996, p.
173).

Instituir a melhoria continua nas bibliotecas universitarias é fazé-las concentrar-se no
fundamental, e para tal ¢ necessario conhecer efetivamente as necessidades dos usudrios,
pois como observou Danuta Nitecki (1996, p. 248) “a medida de qualidade de uma
biblioteca baseada somente na colegdo, tornou-se obsoleta” e como afirma Cagnoli (2002)
“a medida da exceléncia da biblioteca estd no quanto os recursos e servigos apoiam as

atividades de ensino-aprendizagem e pesquisa nas instituigdes de ensino superior”.

O Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade de Sao Paulo (SIBi/USP), composto
por 39 bibliotecas de diversas areas do conhecimento, oferece produtos e servicos
diferenciados a seus clientes devido a heterogeneidade de sua comunidade. Diante da
diversidade de publico consulente, bem como diante das diferentes abordagens e politicas
educacionais e de pesquisa, a tarefa de implementar conceitos de qualidade nos servigos
oferecidos se tornou complexa, tendo em vista que as bibliotecas de instituicdes de ensino
superior tém por missao o suporte as atividades, sejam elas de ensino, pesquisa ou

extensao.
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Nos ultimos anos o (SIBi/USP) vem se empenhando na busca da qualidade através da

constante inovagao tecnoldgica, principalmente com a implantagdo do Projeto de
Informatizacdo do Acervo e Servigos, que se deu em 1992. A partir de entdo as bibliotecas
passaram a investir também na politica de acesso, ndo so6 na de posse, quando em 1997 foi
inaugurada a Rede de Servigos do Sistema — SIBiNet, tornando possivel o acesso ao Banco

de Dados Bibliograficos da USP, o DEDALUS, através da Internet.

Visando a reestruturagdo de seus processos € melhoria de suas relagdes com a comunidade
universitaria, levou a cabo um estudo com o objetivo de conhecer a percep¢ao do cliente
em relagdo a qualidade dos produtos e servigos oferecidos pelas bibliotecas. A partir dessa
perspectiva, em 2001, foi semeado o embrido do PAQ (Programa de Avalia¢do da
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos pelo SIBi/USP), num projeto apresentado em
forma de monografia (SAMPAIO et al., 2001).

Com o objetivo de desenvolver uma metodologia de avaliagdo continuada das necessidades
dos usudrios e suas impressdes em relacdo aos servigos prestados pelas bibliotecas e de
estruturar um programa efetivo de avaliacdo, o PAQ foi implementado nas 39 bibliotecas

do sistema (SAMPALIO et al., 2003).

Os resultados aqui apresentados se referem a avaliagdo da qualidade dos servigos
oferecidos pelo Servigo de Biblioteca e Documentagao Cientifica do Hospital Universitario

da USP (SBDC-HU/USP), com o objetivo de:

e Adequar as prestagdes de servigos as necessidade dos usudrios a partir da
implementagdo da politica de avaliagdo continua da percep¢do da qualidade dos

produtos e servigos oferecidos.

Criado ha 13 anos, o SBDC-HU tem a missdo de promover o acesso, a disseminagdo ¢ a
utilizagdo das informagdes relativas as areas de atuagdo do Hospital oferecendo suporte as
atividades de apoio ao ensino e a pesquisa desenvolvidas na Institui¢do. Disponibiliza para
consulta 1.950 volumes de livros, 250 teses, 38 titulos de periddicos estrangeiros, 25 mil

slides, 220 fitas de video em VHS aos docentes, alunos e servidores da Universidade e aos
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usuarios em geral. Amplia as possibilidades de acesso aos periddicos eletronicos e bases de

dados ao disponibilizar microcomputadores de tecnologia avangada.

EMBASAMENTO TEORICO

Avaliar constantemente a qualidade dos produtos e servicos oferecidos vem ganhando
relevancia sem precedentes na historia das bibliotecas, que tém seu foco nos usudrios, pois
sabe-se que o desconhecimento das necessidades dos pesquisadores pode causar prejuizo

para as atividades académicas, comprometendo o ensino e a pesquisa.

“Standards for University Libraries”, da American Library Association (ALA), apresentam
um conjunto de padrdes qualitativos para as bibliotecas universitarias: missdo, metas e
objetivos, recursos humanos, colegdo, infra-estrutura e equipamentos, servi¢os € orcamento
(ACRL, 2000) que tém auxiliado na observagao dos processos de melhoria do desempenho

das bibliotecas.

A revolugdo digital interferiu no comportamento das Universidades e suas respectivas
bibliotecas acompanharam essas transformagdes. O novo paradigma, voltado para o virtual,
alterou os mecanismos de criagdo, organizacao e dissemina¢do do conhecimento, levando
as Bibliotecas a re-alinharem seus produtos e servigos, voltando o foco na satisfagdo do

usudrio, € nao na burocracia, norma preconizada pela ISO 9000.

Os recursos informacionais, a infra-estrutura e os servigos devem ser priorizados pelo
avaliador, para que estejam adequados as atividades das instituigdes de ensino superior e ter
como novo modelo a biblioteca digital, bem como as mudancas advindas deste novo

paradigma (OLIVEIRA, 2002).

Aragjo (1996, p. 38) em sua dissertacdo de mestrado “Cultura organizacional e qualidade

de servico”, afirma que:
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o conceito de qualidade de servigo ainda ndo encontra na literatura uma definigédo
cabal, contudo a International Organization for Standartization (ISO) define
qualidade como a totalidade de componentes e caracteristicas de um produto ou
servigos que influenciam a sua potencialidade para satisfazer necessidades
manifestas ou implicitas.

Acessar qualidade no que ¢ oferecido € o primeiro passo para reter o usuario no atual
ambiente competitivo e a qualidade ¢ a competitividade necessaria para as bibliotecas se

firmarem (HERNON; ALTMAN, 1998).

O primeiro modelo especifico para avaliagcdo de servigos pode ser atribuido ao trabalho dos
pesquisadores norte-americanos Parasuraman, Zeitham e Berry (1985), que desenvolveram
um modelo visando captar critérios para avaliacao da qualidade em servigos. Os critérios de
avaliacdo aplicados levaram em consideragdo as brechas, as lacunas, os hiatos (gaps) que
sdo as diferencas entre as expectativas dos usuarios e o que ¢ realmente oferecido. Estes sao
grandes obstaculos na tentativa de se atingir um nivel de exceléncia na prestacao de

Servigos.

O modelo dos gaps proposto por Parasuraman constitui o modelo de avaliagdo de maior

credibilidade entre os especialistas, afirma Rebelato (1995).

De acordo com Parasuraman, Berry e Zeitham (1988), os usudrios avaliam a qualidade do
servigo comparando o que desejam, ou esperam, com aquilo que obtém. Os pesquisadores
apresentaram um modelo definindo como brechas (gaps) aquilo entre as expectativas e o

que ¢ oferecido como:

o Gap 1 = discrepancia entre expectativas dos usudrios e percepgdes dos gerentes

sobre essas expectativas.

o Gap 2 = discrepancia entre percepgao dos gerentes das expectativas dos usudrios e

especifica¢do de qualidade nos servigos.

o Gap 3 = discrepancia entre especificacdo de qualidade nos servigos e servicos

realmente oferecidos.
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o Gap 4 = discrepancia entre servicos oferecidos e aquilo que ¢ comunicado ao

usuario.

o Gap 5 = discrepancia entre o que o usuario espera receber e a percepcao que ele

tem dos servigos oferecidos.

No entanto, como este modelo ndo disponibilizou uma ferramenta que medisse a qualidade
dos servigos, esses mesmos pesquisadores, em 1988, criaram uma escala intitulada
SERVQUAL, com o intuito de analisar qualitativa e quantitativamente o grau de satisfacdo
do usudrio em relacdo a prestacdo de servigos oferecida. O resultado foi um conjunto de
cinco dimensdes apontadas como fundamentais na qualidade de servigos prestados. Cook e

Tompson (2000) detalharam as dimensdes definidas no SERVQUAL:

o Tangibilidade (Tangibles): facilidades e aparéncia fisica das instalacdes,

equipamentos, pessoal e material de comunicagao.

o Confiabilidade/Credibilidade (Reliability): habilidade em fazer o servigo

prometido com confianga e precisao.

0 Receptividade (Responsiveness): disposicao para ajudar o usuario e fornecer um

servigo com presteza e rapidez de resposta.

o Garantia (Assurance): conhecimento e cortesia do funciondrio e sua habilidade

em transmitir seguranca.

o Empatia (Empathy): cuidado em oferecer atengao individualizada aos usuarios.

De todas as dimensdes, a confiabilidade mostrou ser o aspecto que os usudrios mais
consideram ao avaliar um servigo. Naturalmente ndo é o determinante nas avaliacdes, mas,

com certeza, ¢ a esséncia da qualidade do servico (BERRY; PARASURAMAN, 1985).

Especificamente para a biblioteca universitaria, tem-se no Brasil, uma aplicacdo do modelo
em bibliotecas especializadas em odontologia. Vergueiro e Carvalho (2001) relatam o
resultado da pesquisa empreendida no Estado de S3o Paulo em sete bibliotecas (da

Universidade de Sao Paulo, Universidade de Campinas e Universidade Estadual Paulista
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“Julio de Mesquita Filho). Os autores concluem que o exercicio da defini¢ao de indicadores
de qualidade constitui-se em estratégia viavel visando a qualidade de processos e servicos

nos servigos de informacao de paises em desenvolvimento (SAMPAIO et al., 2001).

Kyrillidou e Heath (2001) apresentam profundas discussdes sobre a importidncia da
implementagdo de um sistema continuo de avaliagdo, abordam técnicas utilizadas pelas
bibliotecas americanas para medir as expectativas dos usudrios e relatam experiéncias de

+ ™
, modelo que procura

sucesso na pratica de avaliacdo, principalmente o LibQual
estabelecer medidas para avaliagdo dos servigos oferecidos em bibliotecas e criar
ferramentas para o planejamento dos servigos que atendam as expectativas dos clientes. Os
instrumentos do LibQual™™ sdo adaptados a partir do modelo SERVQUAL e estio
baseados na “Teoria do Gaps de Qualidade nos Servicos”, desenvolvida por Parasuraman,

Berry e Zeithaml (1988).

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A percep¢do da qualidade dos servigos prestados resulta da comparacdo da expectativa de
usuarios e da performance alcangada pelos servicos. A partir da andlise de experiéncias
registradas na literatura e vivenciadas por bibliotecarios, foi adotado o modelo que permite

avaliar qualitativamente e de forma continua a prestagao de servigos.

Foi adotado o modelo da escala SERVQUAL, ferramenta de medida dos servigos de
qualidade, que possibilita avaliar o que se oferece levando em conta a expectativa do
usuario, a partir das 5 dimensdes: Tangibilidade; Confiabilidade/Credibilidade;

Receptividade; Garantia; e, Empatia.

Por meio do SERVQUAL pode-se avaliar a qualidade dos servigos prestados (que sdo
intangiveis) como um todo e também verificar que dimensdes dessa qualidade devem

requerer maior atencao por parte da geréncia da Biblioteca, com o intuito de melhora-las.
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UNIVERSO E POPULACAO DA PESQUISA

Devido ao seu carater exploratorio, o universo da pesquisa foi composto por usuarios

internos e externos dos produtos e servicos prestados pela Biblioteca.

INSTRUMENTOS DE PESQUISA

Optou-se pela adocao de dois instrumentos: 1) questionarios via web (como formularios

eletronicos); 2) aplicacdo de entrevistas.
Questionarios

Foram elaborados cinco questiondrios diferentes para cada dimensdo do modelo

SERVQUAL, definindo-se os seguintes pontos de analise:
Receptividade

o Rapidez na prestacdo de servigos: servigo de empréstimo dos slides e fitas VHS,

atendimento ao usuario, reprografia, flexibilidade no empréstimo-entre-bibliotecas.

o Acervo: atualizagdo, guarda, organizagao.

o Fornecimento dos servigos: servi¢cos on-line, horario de funcionamento.
Empatia

o Atengdo e personaliza¢do do atendimento fornecido aos usuarios.
Confiabilidade/Credibilidade

o Confianga e seguranga nos funciondrios e nas informacdes por eles fornecidas.

o Confianga e seguranga nos produtos e servigos disponibilizados.
Garantia

0 Qualificagao, acessibilidade, cortesia, dominio de fontes de informacao, habilidade
no uso de equipamentos e comunicagdo dos funciondrios que prestam servicos aos

usuarios.
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Tangibilidade

o Aparéncia fisica do ambiente (condigdes gerais do prédio, limpeza, iluminagdo,
acustica), equipamentos (equipamentos de informatica, maquina xerox), pessoal
(postura, habilidade com os equipamentos, facilidade em se comunicar),

comunicagdo visual (cartazes, folhetos, murais, sinalizagdo, avisos via e-mail).

Para mensurar as questdes propostas estabeleceu-se uma escala de 4 niveis (Muito
importante/ Importante/ Pouco importante/ Sem importancia; Muito satisfeito/ Satisfeito/
Pouco satisfeito/ Insatisfeito) para determinar o grau de importancia (o que o usuario

espera receber) e o grau de satisfaciio (o que o usudrio percebe).

Como o meio eletronico tem se tornado um agente facilitador na implementagao de
produtos e servigos, além de permitir a troca de experiéncias entre os bibliotecarios,
independente do local geografico em que a biblioteca se encontre, os questionarios foram
disponibilizados como formularios eletronicos, na homepage da SIBiNet

(http://www.usp.br/sibi), entre agosto e novembro de 2002, no periodo de 15 dias para cada

um, totalizando 75 dias de pesquisa

Entrevista

A entrevista foi o segundo instrumento utilizado pelo PAQ e teve por objetivo maior
auxiliar na divulga¢do do Programa, convidando o usudrio a participar da avaliacdo

propriamente dita.

Foi possivel levantar dados sobre a percepg¢do do usudrio da Biblioteca do HU que serviram

de parametro para a avaliagdo como um todo.

A entrevista foi composta de trés perguntas abertas para levantar dados sobre o que o
usudrio mais gosta, menos gosta € o que gostaria de mudar na Biblioteca. Estas trés
perguntas sdo utilizadas no software Benevox ®  Public Satisfaction System, da

Surveytools Coorp, desenvolvido por John Withman (SCHEIER, 2001).
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A entrevista ocorreu de 3 a 19 de setembro de 2002 ¢ com base na afirmacao de Lancaster
(1996, p. 10) de que “¢ melhor conseguir dados confidveis de poucos usudrios do que
coletar dados menos confidveis de muitos”, a entrevista foi aplicada em 27 usuarios
freqlientes, independentemente da categoria (aluno, docente, servidores da USP no Hospital

Universitario).

DIVULGACAO DA PESQUISA

Foram utilizadas as seguintes estratégias para divulgagdo da pesquisa: cartazes na
biblioteca, marcadores de livros, chamadas no site do SIBi/USP, mensagem no holerite
para todos os professores e funcionarios da USP em agosto de 2002 e camisetas para os

entrevistadores.

ANALISE DOS RESULTADOS

A seguir sao apresentados os resultados obtidos dos questiondrios e da entrevista aplicados

no SBDC-HU/USP.

RESULTADOS DOS QUESTIONARIOS

Dos 1.100 usudrios no periodo, foram respondidos 83 questionarios (Quadro 1).

Fases Dimensoes No. de Questionarios
respondidos
1° Receptividade 9
2%, Empatia 19
3% Confiabilidade 40
42, Garantia 11
5 Tangibilidade 4
Total 83

Quadro 1 - Distribuicdo geral das respostas
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O retorno foi muito pouco expressivo (7,54%), entretanto, por tratar-se de um estudo piloto

inédito na universidade, ha que se analisar os dados com aten¢do. Segundo Cook, Heath e
Thompson (2000) uma mostra de pouco mais de 10% da populacdo pode ser extremamente
representativa. Os autores exemplificam com as pesquisas elaboradas por ocasido das
eleicdes, quando uma parcela de 2 mil respondentes fala em nome de 150 milhdes de
eleitores, o que significa 0,0013 % do total da populacdo. Neste caso, a representatividade

¢ mais importante que o niumero de respostas obtidas e garante o sucesso da pesquisa.

Seguem os resultados e a andlise das respostas dadas pelos usuarios da Biblioteca do

Hospital Universitario da USP.

Resultados e analise do questionario que avalia a “Receptividade”
O questionario da 1°. fase, contendo dez questdes, foi respondido por 9 usuarios.

Dentro do quesito receptividade nos itens abaixo houve um ntimero reduzido de respostas,

com varias abstencdes. Portanto ndo ha como valorizar os resultados.

e Rapidez no Servigo de empréstimo;

o Flexibilidade no empréstimo entre Bibliotecas da USP, e;

e Rapidez e agilidade na aquisi¢do de livros, periodicos e outras publicagoes,

Os itens abaixo foram considerados muito importante/importante pela totalidade dos

usuarios e os servigos prestados foram bem avaliados:

e Fornecimento de servigos no tempo prometido,

e Fornecimento de copias de documentos de outras Bibliotecas,
e [Eficiéncia na guarda de material (organizagdo do acervo);

e Oferecimento de Servigos online (via E-mail, Website); e,

e Horario de funcionamento adequado

Quanto aos itens a seguir, os mesmos foram valorizados pelos usuarios, mas tiveram uma

avaliacdo menos favoravel que os itens anteriores.
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e Rapidez no servigo de xerox
e Acervo atualizado.

Trés, dos nove usudrios, estdo pouco satisfeitos/insatisfeitos com a atualizagdo do acervo e

o xerox foi considerado pouco agil por 2 usudrios.
Percebe-se um gap de insatisfacao no:
e Fornecimento de servigo no tempo prometido,
e Rapidez no servi¢o de empréstimo (de slides) e no
e Fornecimento de copias de documentos de outras bibliotecas.
Resultados e analise do questionario que avalia a “Empatia”.

O questionario desta 2* fase, contendo 5 questdes, foi respondido por 19 usuérios. Dentro

do quesito Empatia

e O item Atendimento personalizado foi muito valorizado e o servigo prestado foi

muito bem avaliado.

Os itens abaixo foram altamente valorizados pelos usudrios e os servigos prestados foram

bem avaliados.

e Atendimento atencioso

o Empenho em atender minhas necessidades de informag¢do
e Facilidade do funcionario em se comunicar

e Postura do funcionario

Percebeu-se um gap de insatisfacdo na postura do funciondrio que podera ser melhor

detectado em futuras pesquisas.
Resultados e analise do questionario que avalia a “Confiabilidade”

O questionario da 3" fase, contendo 5 questdes, foi respondido por 40 usuarios € 97,5%

atribuiram grande importancia para os itens:

e Confiabilidade nos funciondrios e na informagdo fornecida
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o Confiabilidade no treinamento para acesso a informagao
o Confiabilidade na orientagdo quanto a seleg¢do de fontes de informagdo e
o [Informagoes confidveis no website da biblioteca.
95% deles demonstraram satisfacdo quanto a esses itens em nossa unidade.
Percebe-se um gap de insatisfagdo na:
o Seguranca e confiabilidade nos servicos de treinamento para acesso a informagado.
Resultados e analise do questionario que avalia a “Garantia”.

O questionario desta 4° fase, contendo 4 questdes, foi respondido por 11 usudrios ¢ 100%

deles atribuiram grande importancia para os itens:
e Funcionarios qualificados em responder questoes
e Funciondrios acessiveis e corteses
e Funcionarios que dominam as fontes eletronicas de informagdo
e Habilidade dos funcionarios com os equipamentos.
Os servigos prestados foram muito bem avaliados.
Resultados e analise do questionario que avalia a “Tangibilidade”.

O questionario desta 5* e tltima fase, contendo 3 questdes, foi respondido por apenas 4

usuarios.
Todos eles valorizam os itens:
e Aparéncia do ambiente,
e Os equipamentos
o Material de comunicac¢do

O grau de satisfacdo permaneceu entre satisfeito/pouco satisfeito para todos os itens.
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RESULTADOS DA ENTREVISTA

A entrevista foi aplicada em 27 usudrios que freqiientemente se utilizam dos produtos e
servigos oferecidos aos usuérios. Foram argiiidos com as sequintes questdes: “O que vocé
mais gosta na biblioteca?”; “O que vocé menos gosta na biblioteca?”’; e, “Se vocé pudesse

escolher uma coisa para mudar na biblioteca, o que vocé mudaria?”

As respostas foram transcritas exatamente como foram ditas e foram agrupadas em tdpicos,

conforme segue:

“O que vocé mais gosta na biblioteca?”

A- Geral:

e De tudo; Dos funcionarios, do acervo e ambiente; Praticidade; Organizacao.

B- Atendimento / funcionarios:

e Dos funcionarios educados e atenciosos; Da receptividade; O atendimento ¢é

muito legal.

C- Espaco fisico:

e O espaco fisico é bom; Trangiiilo.

D- Acervo / Servigos:

e Material de qualidade; Acervo de periddicos e livros; Variedade do material de
pesquisa; Facilidade de pesquisa e acesso a informagao; Facilidade do COMUT;

Possibilidade de xerox dos periddicos; Diversidade de titulos.

Quadro 2 — Topico: O que mais gosta na Biblioteca
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“O que vocé menos gosta na biblioteca?”

A — Geral:

e O trabalho esta adequado. Nao tenho reclamacao.

B — Equipamentos:

o Faltam micros para pesquisa.

C — Espago fisico

e Dificuldade de encontrar livros nas estantes; Nao poder discutir em grupo; Falta

sala de estudos.

D — Acervo/Servigos:

o Falta material de Fisioterapia, Bucomaxilo, Farmacia ¢ Enfermagem; Acervo
restrito de livros e periodicos; Falta de disponibilidade da Bibliotecaria no auxilio
a Referéncias Bibliograficas; Falha do Ariel; Impossibilidade de empréstimos de
livros; Servico de xerox ¢ muito demorado; Falta de divulgacdo dos servigos

prestados.

Quadro 3 — Tépico: O que menos gosta na Biblioteca
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“Se vocé pudesse escolher uma coisa para mudar na biblioteca, o que vocé mudaria?”

A- Geral:

e Nio mudaria nada.

B- Equipamentos:

e Aumentaria o numero de equipamentos / microcomputadores.

Q

Espaco Fisico:

e Ampliaria o espaco fisico e o nivel de siléncio; Criaria salas de estudo em grupo;

Mudaria para espago com janelas.

D

Acervo / Servigos:

e Facilitaria a aquisigdo de livros e periddicos; Aumentaria o acervo de livros;
Aumentaria o nimero de periddicos em Odontologia; Agilizaria o atendimento do
Ariel; Assinaria mais periddicos para o acervo; Atualizaria livros texto; Daria

destaque aos livros especializados.

Quadro 4 — Tépico: O que mudaria na Biblioteca

Embora o meio eletronico venha ganhando for¢a, a comunicacio pessoal ainda parece ser a
melhor forma de interagdo. A entrevista permitiu que fossem tomadas medidas de imediato

para a adequacao da qualidade na prestagao de servigos.

Apoés o cotejo das entrevistas com as respostas dos questionarios aplicados, o SBDC-HU

implementou ac¢des de melhoria imediatas para atender as necessidades dos usudrios.

Quanto ao empréstimo do acervo a Comissdo de Biblioteca e Documenta¢do Cientifica e a
Superintendéncia do Hospital ja haviam deliberado, desde a criagdo da Biblioteca, em

1990, que nao haveria empréstimo de livros e teses.

ACOES DE MELHORIA

Diante da afirmacdo de Lancaster (1996, p. 8) que “a avaliagdo de um servico de

informagdo serd um exercicio estéril se ndo for conduzida com o objetivo especifico de
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identificar meios de melhorar seu desempenho”, o SBDC-HU, apo6s andlise dos

instrumentos de avaliacdo da satisfacdo dos usudrios, tomou medidas para atender as

necessidades de seus usuarios, tais como:

a) Mudanga na sinalizagdo dos livros, teses, obras de referéncia e fitas VHS; b) Aquisicao
de mais um microcomputador com gravador de CD-ROM; ¢) Aquisi¢cdo de um scanner de
ultima geracao para texto, slides e filme; d) Disponibilizagao de mais um microcomputador
para preparacdo de aulas; e) Conscientizagdo do operador de xerox da importancia da
rapidez no servigo; f) Esclarecimento aos usudrios no servigo de comutacdo de que a
demora se deve a outra Biblioteca, a biblioteca que nos fornece a informag¢ao ou o material
para atender nossa unidade; g) Empenho da Direcdo da Biblioteca junto a Divisao
Administrativa do HU em agilizar a disponibilizagdo da verba para a atualiza¢do do acervo
de livros; h) Aumento do acervo de livros para Bucomaxilofacial, Fisioterapia e
Enfermagem; i) Colocacdo de cartazes solicitando Siléncio nas Salas de leitura; j)
Esclarecimento que a bibliotecaria presta orientacdo e auxilio na normalizagdo de
referéncias bibliograficas e efetua correcdes; k) Escaneamento das capas dos livros e teses,

para serem divulgados no Servico de Alerta.

PROVIDENCIAS TOMADAS

1) Divulgagdo do “acervo novo” através do Biblioteca Informa Online

(Boletim Informativo da Biblioteca) no website da biblioteca;

2) Quanto ao aumento do espago fisico da Biblioteca e criacdo da sala de
estudo em grupo, aguarda-se a liberacdo do espaco fisico pela Divisdo

Administrativa do Hospital.

CONCLUSAO

O PAQ apresentou-se como elemento de aproximacgado entre os usuarios e a biblioteca.

O processo de avaliagdo ainda ¢ visto como um momento delicado e constrangedor na

relacdo servigo x usudrio, implicando algumas vezes, em situagcdes embaracosas para as
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partes envolvidas. HA que se criar um processo natural em que a avaliagdo se torne um
processo natural, sem preocupacdo com o carater punitivo que outrora era atribuido aos

sistemas que avaliam pessoas e tarefas.

Mesmo que implique em expor-se, mostrando seus pontos frageis e insatisfatorios, a
biblioteca necessita implementar processos de avaliagdo qualitativa e de forma continuada.
E uma estratégia da qual nenhum servigo de informagao pode se furtar na atualidade, tendo
em vista que ¢ uma ferramenta de gestdo para a biblioteca que direciona seu foco para o

servigo fim: o atendimento ao usuario.

CONSIDERACOES FINAIS

A entrevista foi considerada como o melhor momento do PAQ, permitindo que fossem
tomadas medidas de imediato para a adequag¢dao da qualidade na prestagdo de servigos.
Embora o meio eletronico venha ganhado forga, a comunicagdo pessoal e presencial ainda

parece ser a melhor forma de interacao.

A percepcao do usuario em relacdo ao servigo a ele oferecido teve um impacto significativo
no resultado final da administragdo da biblioteca. Foi imperativo para a Biblioteca fazer
todo o esfor¢o para reduzir as falhas e aumentar a satisfagdo de seu usuario. O “feedback”
obtido em relacdo as expectativas de seus usudrios constituiu uma inestimavel fonte de

informagao para realizar melhorias em seus servigos prestados e nos produtos oferecidos.

Mesmo implicando numa exposi¢cdo da biblioteca, ao mostrar seus pontos frageis e
insatisfatorios, foi de fundamental importincia implementar o sistema de avaliacdo da

satisfacao da qualidade como ferramenta de gestao.
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