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RESUMO: A gestdo da qualidade em bibliotecas universitarias tem sido objeto de
interesse dos administradores desses servigos. Assim, a identificagcado de indicadores
que levem em consideragao o contexto sécio-econdmico e politico que permeia a
realidade dos servicos de informagdo € essencial para melhor adequagao das
propostas de qualidade. Pesquisa visando a identificacdo e validacido de indicadores
adequados a bibliotecas universitarias brasileiras foi desenvolvida tendo como base
levantamento bibliografico sobre sua aplicagdo em servigos de informacéo. Buscou-
se validar 16 indicadores apontados nessa literatura e pertinentes a realidade
brasileira (comunicagdo, acesso, confianga, cortesia, efetividade/eficiéncia,
qualidade, resposta, tangiveis, credibilidade, seguranga, extensividade, garantia,
satisfacdo do cliente externo, custo/beneficio e tempo de resposta). A coleta de
dados foi realizada em 7 bibliotecas universitarias da area odontologica, eleita como
ambiente para aplicacédo e validagao dos indicadores, tendo em vista a adequacéao
as caracteristicas do ambiente universitario brasileiro. Os indicadores testados
possibilitaram a identificacdo e caracterizagao dos principais elementos presentes
para a avaliagao da qualidade de um servigo de informacao de natureza académica
e permanente monitoragao dos servicos.

1 — Introdugao

As Dbibliotecas universitarias, como elementos para o
desenvolvimento social do pais, passam a ter maior relevancia dentro do
contexto social e econbmico predominante neste final de século. Assim,
€ necessario que elas definam praticas de trabalho e métodos

gerenciais que respondam, de maneira rapida e eficiente, tanto as
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demandas da sociedade como as caracteristicas e necessidades
especificas de sua clientela. A identificacdo e aplicacdo de indicadores
de qualidade aos servicos e produtos das bibliotecas universitarias
podem ajudar a atingir tal objetivo. Tradicionalmente, essas unidades de
informagéo preocuparam-se com a melhoria da qualidade de seus
produtos e servigcos, aprimorando a organizacgao fisica e estrutural do
trabalho ou buscando um fluxo organizacional que atendesse os
objetivos pretendidos. No entanto, essa iniciativa em direcao a qualidade
parecia basear-se mais na visdo dos profissionais sobre os servigos do
gue na opinido daqueles para quem os servigos eram disponibilizados.

A evolugcdo econdbmica e tecnoldgica proporcionou aos clientes
beneficios em relacdo aos produtos e servicos das bibliotecas
universitarias, como, por exemplo, a chamada “biblioteca virtual”
(SEILER, SURPRENANT, 1993) e o estabelecimento de convénios e
consorcios institucionais (KRZYZANOWSKI, TARUHN, 1998). Na
medida em que o mercado de produtos de informagao se torna mais
competitivo, as organizagdes que atuam na area de fornecimento de
informacdo, como as bibliotecas e centros de documentagcdo em geral,
necessitam modificar sua postura passiva em relacdo a sua clientela,
adotando um posicionamento proé-ativo, tendo consciéncia de que a
informacdo se transformou “em uma area vital para o debate politico
internacional” (SANTUCCI, 1994, p.237).

Este trabalho apresenta resultados de pesquisa para identificagao
desses indicadores em bibliotecas universitarias brasileiras em uma
area de conhecimento especifica, sob a 6tica dos clientes dos servicos,
dando continuidade a texto anterior que enfocou esse assunto sob o
ponto de vista dos administradores (VERGUEIRO et al, 1999).



2 - PROGRAMAS DE QUALIDADE EM SERVIGOS DE INFORMAGAO
JUROW, BARNARD (1993) afirmam que muito pouco do que foi
publicado sobre qualidade em servicos esta direta ou indiretamente
relacionado com as bibliotecas. FITCH, THOMASON, WELLS (1993)
expressam opiniao semelhante. De fato, os primeiros livros da area a
enfocar essa problematica foram publicados a partir de 1995 (BROPHY,
COULLING, 1996; HERNON, ALTMAN, 1995; ST. CLAIR, 1995, 1996).
No entanto, nota-se o0 aumento de interesse pelo assunto na literatura
especializada em biblioteconomia, com fasciculos de peridédicos da area
integralmente dedicados a qualidade (JOURNAL OF LIBRARY
ADMINISTRATION, 1993, LIBRARY TRENDS, 1996). Revisdoes de
literatura na area também ja podem ser encontradas (BOELKE, 1995;
RIGGS, 1992; VALLS, VERGUEIRO, 1998).

TAYLOR, WILSON (1990) deslocaram o foco de atengdo da
qualidade em servicos de informacgao, passando-o do controle dos
processos para os beneficiarios dos servicos. Nessa mesma linha,
SHAUGHNESSY (1987) aponta os principais requisitos para a qualidade
de um servico de informacido: o entendimento das necessidades e
expectativas dos usuarios; a segurancga (incluindo a confiabilidade); a
cortesia e a comunicabilidade; a adog¢ao de linguagem adequada pelos
profissionais de informag¢ao (incluindo sua postura corporal e os
meios/canais de distribuicdo); e um ambiente fisico adequado.

Outros relatos de implantacdo da gestdo da qualidade em
bibliotecas e servicos de informacdo podem também ser encontrados
em ASSER (1993), BOEKHORST (1995); CALDEIRA (1994); COSTA,
LIMA (1994); DESIREY et al (1988); FITCH, THOMASON, WELLS
(1993), FREDENBURG (1988), KINNELL (1995), MACKEY, MACKEY
(1992), MARTIN (1993), PINTO (1993); ROCHA, GOMES (1993);



SHEDLOCK (1988); SILVA, ALMEIDA, BELLUZZO (1994); STUART,
DRAKE (1993); WHITE, ABELS (1995) entre outros.

WHITEHALL (1992), em revisao bibliografica seletiva sobre o
tema, destaca a adequacao das fontes a area de interesse dos usuarios;
a relevancia para o usuario; a rapidez no acesso € no fornecimento da
informacgao; a avaliacido do usuario sobre o servigo; e a facilidade de uso
dos servigos e produtos oferecidos.

Desta forma, conclui-se que um dos fatores fundamentais para a
gestdo da qualidade em servicos de informacédo é o foco no cliente. A
medida que o conhecimento sobre a dimensao dos servigos aos clientes
aumenta, passa-se a conhecer os critérios que estes utilizam como
julgamento, chegando-se aos demais requisitos indicados por
SHAUGHNESSY (1987).

3 - INDICADORES DE QUALIDADE EM BIBLIOTECAS
UNIVERSITARIAS BRASILEIRAS

O desenvolvimento de esforgcos para granjear uma reputacdo de
eficiéncia e preocupagao junto aos clientes € iniciativa importante para
garantir o reconhecimento institucional, uma vez que “a auséncia de um
competidor direto ndo significa que os clientes irdo automaticamente
desenvolver a lealdade” (WEHMEYER, AUCHTER, HIRSHON, 1996, p.
173).

A qualidade dos servicos bibliotecarios na area universitaria,
requer, entre outras coisas, indicadores que permitam avaliar esses
servigos. Algumas medidas de desempenho fornecem informacgdes
nesse sentido, como, por exemplo as de acessibilidade, tempo de
resposta, abrangéncia da colec¢ao e relevancia do acervo (WHITEHALL,
1992). No entanto, necessitam de indicadores para a otimizacdo dos
critérios que abrangem. Esses indicadores foram inicialmente vistos

como alvos numéricos ou guias quantitativos para avaliar um servico



especifico; mais recentemente, tém sido encarados de maneira diversa,
ou seja, como critérios gerais de exceléncia para todos os aspectos dos
servigos e produtos disponibilizados aos clientes (CULLEN, CALVERT,
1996).
3.1 Implicagoes da realidade brasileira
Considerando fatores como distancia geografica e limitagdes
orcamentarias, o trabalho de identificacdo de indicadores aqui
apresentado optou pela concentracdo dos esforcos de pesquisa nas
bibliotecas da area de Odontologia ligadas a universidades publicas do
Estado de Sao Paulo. Essa escolha parece |justificar-se pelas
caracteristicas desses servicos de informacdo, que exigem do
profissional um posicionamento ativo para responder de maneira
adequada a demanda especializada de sua clientela. Levando-se em
conta essas caracteristicas, a populacdo-alvo foi constituida por 7
bibliotecas odontoldgicas, pertencentes as seguintes universidades:
¢ Universidade de S&o Paulo (Faculdades de Odontologia de Bauru,
Sé&o Paulo e Ribeirdao Preto);
¢ Universidade de Campinas (Faculdade de Odontologia de
Piracicaba); e
¢ Universidade Estadual Paulista “Julio de Mesquita Filho” (Faculdades
de Odontologia de S&do José dos Campos, Araraquara e Aragatuba).
3.2 Objetivo da pesquisa e passos metodoldgicos
A pesquisa procurou identificar indicadores de qualidade aplicaveis
as bibliotecas universitarias brasileiras. Para isso, foi realizada busca
bibliografica retrospectiva na base de dados ISA (Information Sciences
Abstracts), abrangendo o periodo de 1966 a 1997, obedecendo-se
critérios internos para selecdo dos artigos pertinentes, conforme
descritos em resultados anteriormente divulgados (VERGUEIRO et al,
1999).



A partir da leitura dos artigos, elaborou-se uma lista contendo os
16 indicadores que serviram como base para a confecgdao do
instrumento de pesquisa, visando avaliar a adequacao dos indicadores
selecionados, relacionados a sequir:
Comunicagao: Cada funcionario deve comunicar-se com o cliente
externo em seu nivel de entendimento (TRZAN-HERMAN, KIAUTA,
1996; WHITE, ABELS, 1995).
Acesso: O cliente externo deve ter facil acesso aos servicos
(localizagdo conveniente, acesso fisico, boas conexdes telefbnicas e
outras tecnologias da informagdo) (TRZAN-HERMAN, KIAUTA, 1996);
facilidade de aproximacdo pessoal e facilidade de contato (WHITE,
ABELS, 1995).
Confianga: Habilidade para desempenhar de forma confiavel, acurada e
consistente o que foi prometido ao cliente; desempenho confiavel e
preciso, excluindo erros (HUMPHRIES, NAISAWALD, 1991; TRZAN-
HERMAN, KIAUTA, 1996, WHITE, ABELS, 1995).
Cortesia: Cada funcionario deve ser educado, respeitoso e amigavel
com o cliente externo (TRZAN-HERMAN, KIAUTA, 1996; WHITE,
ABELS, 1995).
Efetividade: Proporcdo em que a organizacdo atinge os objetivos e
propositos estabelecidos (HERNON, 1996).
Eficiéncia: Economia e adequacgéao de recursos (HERNON, 1996).
Qualidade: Reducéo da diferenca entre as expectativas dos clientes e
os servigos prestados (HERNON, 1996).
Resposta: Disponibilidade para prover servico imediato e auxiliar os
clientes; prover o servico no menor tempo possivel (HUMPHRIES,
NAISAWALD, 1991; TRZAN-HERMAN, KIAUTA, 1996).
Tangiveis: Facilidades fisicas (prédio), equipamento, reparos/consertos
dos materiais, aparéncia do pessoal (HUMPHRIES, NAISAWALD, 1991;



TRZAN-HERMAN, KIAUTA, 1996; CULLEN, CALVERT, 1996; WHITE,
ABELS, 1995).

Credibilidade: o desempenho total deve fornecer ao cliente externo os
servigos mais apropriados (TRZAN-HERMAN, KIAUTA, 1996).
Seguranga: os servicos devem garantir seguranca fisica e financeira e
assegurar material confidencial (TRZAN-HERMAN, KIAUTA, 1996;
WHITE, ABELS, 1995).

Extensividade: quantidade de servicos prestados em relacdo ao
tamanho da populagao servida (HERNON, 1996).

Garantia: evidéncia do conhecimento dos funcionarios sobre o produto,
cortesia e habilidade para inspirar confianca (HUMPHRIES,
NAISAWALD, 1991; WHITE, ABELS, 1995).

Satisfacao do usuario: satisfacdo com os servicos e materiais
existentes; atendimento das necessidades do usuario com servigos e
materiais disponiveis no momento da solicitagdo (EVANS, BORKO,
FERGUSON, 1972).

Custo/beneficio: Correlagcao dos servicos prestados com o custo total;
do total dos gastos com os servigos oferecidos por cliente externo (ou
potencial); do custo de um item com o valor ou utilidade desse item; dos
servicos fornecidos (incluindo custo total) pelo custo do tempo de
resposta (EVANS, BORKO, FERGUSON, 1972).

Tempo de resposta: velocidade dos servicos; correlacdo do numero de
servigos oferecidos com a média do tempo de resposta; do tempo de
obtencdo do documento em relagdo aquele que o documento tem valor
para o cliente externo; do tempo de resposta em geral (EVANS,
BORKO, FERGUSON, 1972).

3. 3 Coleta de dados

O instrumento utilizado para coleta foi um questionario composto por 29

perguntas abertas e/ou fechadas, derivadas dos indicadores



apresentados em trabalho de CULLEN, CALVERT (1996). Foram
encaminhados aos administradores das bibliotecas por via postal,
solicitando-se que os submetessem aos clientes externos, subdivididos
em discentes (graduagdo e pods-graduacao) e docentes. Para
amostragem foram estipulados 2% do universo de cada faculdade,
resultando em 13 docentes e 63 alunos, distribuidos da seguinte forma:
¢ USP/Faculdade de Odontologia de Bauru — 2 docentes e 8
alunos
¢ USP/Faculdade de Odontologia — Sado Paulo — 3 docentes e 21
alunos
¢ USP/Faculdade de Odontologia de Ribeirdo Preto — 3 docentes
e 10 alunos
¢ UNICAMP/Faculdade de Odontologia de Piracicaba — 1 docente
e 9 alunos
¢ UNESP/Faculdade de Odontologia de Sao José dos Campos — 2
docentes e 4 alunos
¢ UNESP/Faculdade de Odontologia de Araraquara — 1 docente e
4 alunos
¢ UNESP/Faculdade de Odontologia de Aracatuba — 1 docente e 7
alunos
4 -RESULTADOS
A analise das respostas dos clientes externos permitiu depreender como
os indicadores propostos pela literatura se aplicam a realidade brasileira
da area de odontologia. A analise de cada um deles possibilitou as
seguintes consideragoes:
Comunicacao: O conhecimento de alunos e docentes sobre as politicas
das bibliotecas apresenta grande divergéncia. Enquanto os primeiros as
desconhecem, os ultimos afirmam conhecé-las. Os alunos tém maior

conhecimento sobre o0s regulamentos, enquanto o0s docentes



aprofundam-se mais nos regimentos, o que parece ser bastante
coerente em relacdo as necessidades de cada um desses grupos de
clientes externos. No caso dos alunos, o conhecimento das politicas
ocorre por folhetos e mural, enquanto, no dos docentes, por consulta
direta a biblioteca. Quanto a participacdo em decisbées, parece existir
desconhecimento por parte dos alunos em relacdo a forma de
participacao prevista pela administracdo universitaria, que possibilita a
representacdo do corpo discente nas diversas comissdes deliberativas
existentes. Chega-se a esta conclusdo em virtude de grande parte dos
alunos manifestar que nao participa de decisdes. A maioria dos alunos
nao recebe notificagdo sobre suas sugestées ao acervo; daqueles que
afirmaram ser notificados, apenas 4 declararam como tal acontece, ou
seja, por comunicacao pessoal e boletim de divulgacéo da biblioteca. Ja
os docentes recebem notificacdes sobre as sugestdes que encaminham,
0 que talvez acontega em virtude de maior oportunidade de aquisicdo de
material bibliografico destinado a essa categoria, normalmente
privilegiada pelas agéncias de fomento a pesquisa.

Tanto alunos como docentes afirmaram nao encontrar dificuldade
para localizagdo do material bibliografico no acervo, o que possibilita
concluir que a comunicagao visual nas bibliotecas € satisfatéria. Ja em
relacdo ao desempenho dos bibliotecarios na resposta as perguntas de
referéncia, 46% dos alunos afirmaram que ficam satisfeitos na totalidade
das vezes, a mesma resposta sendo obtida de 53% dos docentes.
Considerando-se o indice de resposta para um grau de satisfacéo
superior a 50% (47% alunos, 23% docentes), conclui-se que o0s
docentes obtém maior indice de respostas satisfatérias dos
bibliotecarios de referéncias.

Os mecanismos formais de comunicagdo para melhor utilizagao da

biblioteca parecem ser eficientes tanto para os alunos como para os



docentes, pois a maioria deles manifestou ter aprendido a utilizar os
servicos por orientagcdo dos bibliotecarios e visitas orientadas. Os
catalogos da biblioteca foram considerados de facil utilizagc&o, tanto por
docentes como por alunos, embora quase a metade dos alunos e mais
da metade dos docentes ainda prefira utilizar os catalogos impressos. A
utilizagdo do catalogo online restringe-se a apenas 44% dos alunos e
30% dos docentes.

Acesso: Questdes de acesso envolvem as respostas relacionadas com
a obtencéo e localizagcdo de material de informagcdo no acervo, itens de
infra-estrutura/equipamentos e utilizagdo de servigos diversos.

O acervo apresenta-se de facil localizacdo para ambas as
categorias. Quanto a disponibilidade para uso domiciliar, tanto alunos
como docentes (respectivamente, 66 e 46%) declaram que apenas
“algumas vezes” o material esta disponivel, um indice surpreendente,
mesmo considerando-se a porcentagem dos que afirmam “sempre”
encontra-los (30%, alunos; 38%, docentes). Em relagdo a consulta, as
respostas dos alunos sao coerentes com aquelas dadas para o
empréstimo domiciliar: 57% encontram os materiais disponiveis apenas
“algumas vezes”, enquanto 41% falam em “sempre”. J& os docentes
apresentam uma relagao inversa, com indices de 53% para a resposta
“sempre” e 23% para “algumas vezes”. Esta discrepancia parece nao ter
qualquer relacdo com o tempo necessario para recolocacdo dos
materiais nas estantes, uma vez que ambas as categorias afirmaram
que tal atividade €& realizada em tempo satisfatério. Entre os
pesquisados, € maior o numero daqueles que sabem da disponibilidade
de indices de periédicos impressos do que em forma eletrénica em CD-
ROM, 74 a 42% no caso dos alunos; 69 a 46% no dos docentes.

Relacdo semelhante ocorre em relacdo aos catalogos impressos e



online: 49% do alunos e 61% dos professores ainda preferem utilizar os
primeiros.

Muitos aspectos da infra-estrutura dizem intimamente respeito a
questao do acesso, como as respostas relacionadas com cabinas para
estudo individual, consideradas em suficiente disponibilidade por ambas
as categorias, e de estudo em grupo. No caso das ultimas, existe
divergéncia de resposta (os docentes as consideram em numero
suficiente, enquanto os alunos ndo tém essa opinido). Apesar da
existéncia de acessos para deficientes fisicos em algumas das
bibliotecas analisadas, eles s&o desconhecidos pela maioria dos
docentes e dos alunos. Quanto ao acesso a informacdo, a
disponibilidade de computadores é reconhecida pela maioria de alunos e
docentes; o mesmo, no entanto, ndo pode ser afirmado em relagcédo a
leitoras de microfichas e microfiimes, ja que 80% dos alunos
desconhecem sua existéncia.

Em relacdo ao acesso aos servigcos prestados pela biblioteca,
destacam-se, para os alunos, a busca online, indices de peridédicos em
CD-ROM, indices impressos e COMUT; para os docentes, indices de
periddicos em CD-ROM, COMUT, busca online e empréstimos entre
bibliotecas. Um ultimo elemento que pode ser considerado como fator
para acesso é o horario de funcionamento das bibliotecas: ndo chega a
ter um impacto muito grande, pois a maioria de alunos e professores
concorda com ele, ainda que exista discordancia nesse sentido (indices
de 34 e 30%, respectivamente).

Confianca: Neste indicador foram incluidos as politicas utilizadas e a
tomada de decisdo nas bibliotecas, a obtencéo e localizacao de material
de informacg&o no acervo e a infra-estrutura de atendimento.

Quanto as politicas, a maioria dos alunos parece fixar-se apenas

nos regulamentos, disponiveis por folhetos e murais, enquanto os



docentes no regimento interno. 27% dos alunos afirmam n&o participar
da tomada de decisdes, enquanto 22% o fazem através de sugestdes e
criticas aos servigcos. O indice de docentes que também nao participa
das decisbes € pouco superior ao dos alunos (29%); sua participacao
parece ocorrer de forma mais efetiva, pela presenca em comissoes e
sugestdes/criticas (ambos com 23%).

Na sua maioria, os alunos nao recebem notificacdo sobre suas
sugestdes para aquisicao de materiais de informacao. Dos poucos que
afirmaram ser notificados, apenas 4 declinaram a forma como isso
aconteceu: comunicacao pessoal e boletim de divulgacao da biblioteca.
O mesmo vale para os docentes.

Tanto a localizacdo do material como o prazo necessario para sua
recolocacdo nas estantes nao causam preocupagao as categorias
pesquisadas, embora nem sempre 0os mesmos estejam disponiveis para
empréstimo. Em se tratando da disponibilidade para consulta, a maioria
dos alunos (57%) parece néo ter suficiente confianga no acervo. Ja os
docentes invertem essa relacdo de confianga: um indice de 53%
“‘sempre” encontra o material que deseja. A conservagao do material foi
considerada boa tanto por alunos como por docentes.

Existem motivos para acreditar que as instituicbes pesquisadas
satisfazem a confianca de seus clientes em relagdo ao atendimento
prestado, pois tanto alunos como docentes (90 e 84%, respectivamente)
acreditam sempre encontrar funcionarios disponiveis para atendé-los.
Isto também parece ocorrer no atendimento as questdes de referéncia:
93% dos alunos e 76% dos docentes declaram que entre 50 e 100% de
suas questdes sao respondidas satisfatoriamente. Ambas as categorias
declararam-se satisfeitas com atendimento nas bibliotecas (69%). A
utilizagdo das bibliotecas, normalmente ocorre com a orientagdo de

bibliotecarios.



O indicador “confianga” também nao parece ser muito prejudicado
pelo horario de funcionamento das bibliotecas.

Cortesia: Pode ser exemplificada pelo atendimento as questbées de
referéncia, a utilizagdo da biblioteca e o bom atendimento, ja analisados
no item anterior. Todos foram considerados bastante satisfatérios por
ambas as categorias.

Efetividade/eficiéncia: Este indicador aparece em questdes
relacionadas com politicas, localizacdo e obtengcdo de materiais no
acervo, disponibilidade de funcionarios, resposta as questbes de
referéncia, utilizagao da biblioteca, atendimento, infra-
estrutura/equipamentos e utilizagdo de servigos diversos.

As politicas sdo mais conhecidas por docentes que alunos, o que é
bastante 16gico quando se considera que os primeiros tém uma ligagao
mais constante com as instituicdes. As bibliotecas, por sua vez, parecem
preocupadas em levar suas politicas ao conhecimento de alunos e
docentes e o fazem através de folhetos e murais. O mesmo nao se pode
afirmar em relagcédo a notificacido sobre novas aquisi¢des sugeridas pelos
alunos, raramente recebidas.

Quanto ao acervo, a efetividade/eficiéncia pode ser demonstrada
pela facil localizagdo dos materiais nas estantes, satisfatéria tanto para
alunos como docentes. Com o empréstimo dos materiais isso nao
ocorre, pois a disponibilidade acontece apenas “algumas vezes”. Para
os alunos, 0 mesmo se da com as consultas (57%), enquanto que para
os docentes o indice € bem menor (23%). O tempo para recolocagao
dos materiais nas estantes e sua conservagao nao chegam a causar
descontentamento.

A ‘“efetividade/eficiéncia” das bibliotecas universitarias também
esta ligada a disponibilidade de funcionarios para atender os clientes

externos e a satisfacdo com as respostas as questdes de referéncia,



esta ultima atingindo 93% dos alunos e 76% dos docentes. O
atendimento pelo pessoal de referéncia também foi considerado
satisfatorio (69%). A atuacdo dos bibliotecarios quanto a utilizacdo da
biblioteca tem importancia destacada, pois ela foi apontada pela maioria
de alunos e docentes. Quanto aos catalogos, 68% dos alunos e 69%
dos docentes os consideram de facil utilizacao.

Aspectos de infra-estrutura, como os equipamentos utilizados nas
atividades desenvolvidas, sdo conhecidos pela grande maioria. No
entanto, em relacido as leitoras de microfichas e microfilmes, 80% dos
alunos desconhecem sua existéncia contra 69% de docentes que com
elas estao familiarizados.

Os servicos de busca bibliografica online foram considerados
‘bons” por 42% dos alunos e 53% dos docentes. Os indices de
periddicos impressos foram considerados disponiveis por 74% dos
alunos e 69% dos docentes. Os indices de peridédicos em CD-ROM séo
familiares a 42% dos alunos e 46% dos docentes, embora, no universo
pesquisado, 20% dos primeiros e 23% da segunda categoria declarem
desconhecé-los.

Concordam com o horario de funcionamento da biblioteca 60% dos
alunos e 53% dos docentes, apesar de algumas solicitacdes para
ampliagao de prazo de funcionamento.

Qualidade: Foram mencionados neste indicador as politicas das
bibliotecas, a infra-estrutura/equipamentos; o acervo, o atendimento; as
respostas as questoes de referéncia e a utilizagdo dos servigos.

Politicas formais representam sem duvida um fator de qualidade.
No entanto, parece que elas ainda necessitam ser melhor divulgadas
nas bibliotecas pesquisadas, pois os alunos as conhecem apenas por
folhetos e murais, enquanto os docentes por consulta direta a biblioteca

e orientacdo de funcionarios. Como visto, a maioria dos alunos conhece



os regulamentos de servigos e os docentes o regimento interno. A
participacdo na tomada de decisdes merece atencido especial por parte
das bibliotecas, uma vez que a maioria de alunos e docentes diz nao
participar desse processo. Mesmo os docentes, o fazem apenas pela
participacdo em comissoes. Outra questdao que poderia ser aprimorada
neste indicador é a notificacdo sobre sugestdes ao acervo,
principalmente em relagdo aos alunos. Nao é o que acontece com as
penalidades existentes, que parecem de justa aplicacgao.

A qualidade da infra-estrutura, sob o ponto de vista dos alunos, é
prejudicada no que diz respeito as cabinas para estudo em grupo, ao
contrario do que pensam os docentes, o que pode ser explicado por
caracteristicas de utilizacdo das bibliotecas pelas duas categorias.
Novas tecnologias, como os computadores, sdo mais populares que
aquelas mais antigas, como as leitoras de microfichas.

A localizagdo dos materiais no acervo € satisfatoria, talvez devido
a preocupacao com a comunicagao visual, comum em grande parte das
bibliotecas. A disponibilidade do material para empréstimo é bastante
limitada: tanto alunos como docentes informam encontra-los apenas
“algumas vezes”. Esta concordancia nao se repete no que diz respeito a
disponibilidade para consulta - item sobre o qual os alunos suplantam os
professores por uma diferenca de 34 pontos percentuais (57% contra
23%) na resposta “algumas vezes”, mas volta a ocorrer quanto ao
estado de conservacdo dos materiais, na medida em que 57% dos
alunos e 69% dos docentes afirmam considera-lo “bom”. O tempo
necessario para recolocacdo dos materiais no acervo foi considerado
satisfatério.

90% dos alunos e 84% dos docentes “sempre” encontram
funcionarios disponiveis para atendé-los. indices semelhantes s&o

obtidos nas respostas as questdes de referéncia e, em grau um pouco



menor, na orientagcdo para uso da biblioteca e no atendimento prestado
pelos bibliotecarios.

Os servicos de busca online, CD-ROMs e COMUT foram
considerados o0s mais utilizados por ambas as categorias. Essa
concordancia também é atingida em relagdo aos indices de periodicos
impressos e em CD-ROM. A qualidade dos servicos de busca
bibliografica online pagos foi considerada como “boa” por 42% dos
alunos e 53% dos docentes.

O horario da biblioteca, de uma maneira geral, esta satisfatério.
Resposta: Este indicador é caracterizado pela utilizagdo/localizagdo de
material no acervo e pelas resposta a questbes de referéncia.

Alunos e docentes localizam facilmente os materiais nas estantes.
No entanto, a disponibilidade para empréstimo deixa bastante a desejar,
pois 66% dos alunos e 46% dos docentes afirmam encontra-los apenas
“algumas vezes”. Em relacdo a consulta, 57% dos alunos encontram os
materiais disponiveis “algumas vezes”; 41% dos docentes, “sempre”. O
prazo para retorno do material ao acervo foi considerado satisfatorio por
ambos.

Para 93% dos alunos e 76% dos docentes, as questbes de
referéncia sao respondidas satisfatoriamente entre 50 e 100% das
vezes.

Tangiveis: Elementos tangiveis sao, basicamente, infra-
estrutura/equipamentos e acervo.

Na infra-estrutura foram analisadas cabinas para estudo em grupo
e individuais. As primeiras foram consideradas em numero insuficiente
pelos alunos, enquanto as ultimas satisfazem a todos. Docentes e
alunos desconhecem o0s acessos especiais para deficientes. Os

pesquisados confirmaram a existéncia de servicos de lanchonete



proximos durante as horas em que a biblioteca esta aberta. Os prédios
das bibliotecas foram considerados confortaveis e atraentes.

Leitoras de microfichas e microfimes sdo desconhecidas dos
alunos e de conhecimento dos docentes; computadores sdo conhecidos
por ambos. O estado de conservacgao do acervo foi considerado bom.
Credibilidade: Neste indicador constaram as politicas da biblioteca, a
participacdo em tomadas de decisdo, a obtengcdo e localizagdo de
materiais de informagdo no acervo, os servigos utilizados, o atendimento
ao publico, a resposta a questébes de referéncia e infra-
estrutura/equipamentos.

Um elemento importante na avaliagcdo da credibilidade €& a
transparéncia da atuacdo institucional. A existéncia e divulgagado das
politicas utilizadas aparece como elemento de destaque. No caso desta
pesquisa, a maioria dos alunos declarou ndo conhecé-las, embora
conhega os regulamentos da biblioteca. Os docentes tém maior
familiaridade com os regimentos internos. A divulgacédo dessas politicas
ocorre por folhetos e murais, no caso do alunos, e por consulta direta a
biblioteca, orientacdo de funcionarios e aviso sobre as mesas, no dos
docentes. Um aspecto especifico das politicas, o das penalidades,
atingiu consenso geral, sendo considerado justo.

Sendo a confiabilidade, em grande parte, também decorrente da
participacdo nas decisdes, buscou-se verificar como as duas categorias
de clientes se situavam a esse respeito. Constatou-se que grande parte
dos alunos nado participa das decisdes, enquanto os docentes tém uma
timida participacdo, em comissoes.

Os alunos informaram que nao recebem notificacdo sobre suas
sugestbes ao acervo, enquanto os docentes apresentaram opiniao
diversa. Em relacdo ao material disponivel para empréstimo,

aproximadamente um tergo (33% de alunos e 38% de docentes) informa



“sempre” encontrar o material desejado, localizando-o facilmente nas
estantes. Também nao apresentam insatisfagdo em relagédo ao tempo
necessario para recolocacao dos materiais. Em relacdo a consulta, no
entanto, os dados mostram alguma divergéncia entre as duas
categorias. O estado de conservagdo dos materiais, embora, de uma
maneira geral, considerado como “bom” tanto por alunos como por
docentes, apresenta diferenga quanto a classificagao “regular”, na qual a
opinido dos alunos supera em muito a dos docentes (41 a 15%). Na
utilizacdo dos catalogos das bibliotecas, os impressos predominam em
ambas as categorias, embora possa se notar um crescimento na
utilizagdo de catalogos online por parte dos alunos.

Sob o ponto de vista da credibilidade, os servigos pagos de busca
bibliografica online sdo considerados bons. Os que despontam como os
mais utilizados, no entanto, sdo os indices de periédicos em CD-ROM,
COMUT e busca online. Ambas as categorias também apontam a
orientacdo dos bibliotecarios como o elemento que lhes possibilitou o
aprendizado para utilizacdo das bibliotecas. Essa informagao parece ser
coerente com a resposta dada em relacdo as questdes de referéncia,
em que quase a totalidade dos pesquisados situou o indice de resposta
entre 50 e 100%.

O horario de funcionamento das bibliotecas pode ser fator para
julgamento da credibilidade. Na presente pesquisa, no entanto, ele
precisa ser melhor equacionado: embora a maioria de alunos e docentes
afirme que é conveniente, uma parcela significativa ndo esta de acordo
com essa opiniao (34% dos alunos e 30% dos docentes).

Seguranga: As questdes de seguranga envolveram as penalidades, 0s
acessos fisicos especiais e o estado de conservagcdo dos materiais.
Considerou-se que as penalidades visam a seguranca do acervo e a

reposicdo de material bibliografico extraviado, garantindo o patriménio



das universidades. Os acessos especiais garantem a seguranga dos
deficientes fisicos.

Extensividade: Conforme visto em trabalho anterior (VERGUEIRO et al,
1999), todas as bibliotecas possuem um publico potencial de estudantes
nao inferior a 400 (duas delas, inclusive, servem a instituicbes com mais
de 1000 alunos em cursos de graduagao e pos). A pesquisa com 0s
clientes externos destacou indice de desconhecimento da existéncia de
servicos e materiais especificos. Os alunos, em sua grande maioria
desconhecem as leitoras de microfichas e microfimes, embora
conhecendo novos equipamentos eletrénicos, como os computadores.
Os docentes estdo familiarizados tanto com as leitoras quanto com os
computadores.

O acervo, de uma maneira geral, apresenta-se “algumas vezes”
disponivel para empréstimo e para consulta, mas os materiais sao
facilmente localizados por ambas as categorias e recolocados no acervo
em tempo habil.

Os servicos mais utilizados, tanto por alunos como por docentes,
sdo os indices de periddicos em CD-ROM, o COMUT e a busca online.
A satisfacdo das questées de referéncia supera 50% das solicitagdes.
Garantia: Neste indicador foram inseridos o indice de respostas as
questbes de referéncia e o atendimento em geral pela equipe da
biblioteca, considerados, por ambas as categorias, como “bons”.
Satisfacao do cliente: O instrumento de pesquisa apontou como
satisfatorios tanto para alunos como para docentes, as cabinas
individuais, a recolocacdo dos materiais nas estantes, a resposta as
questbes de referéncia, o atendimento ao publico, a utilizagdo dos
catalogos, e o horario de funcionamento das bibliotecas.

Em termos de satisfacao, diferentes pontos de vista foram obtidos

em relacdo a: cabinas para estudo em grupo (satisfatérias apenas para



os docentes) e materiais disponiveis para consulta (menos satisfatorios
para os alunos). A disponibilidade de empréstimo de material
bibliografico foi considerada insatisfatéria.

Custo-beneficio: As respostas obtidas ndo permitiram averiguar a
pertinéncia deste indicador sob o ponto de vista dos clientes externos.
Tempo de resposta: Destacaram-se a facil localizagdo e a rapida
recolocacdo dos materiais nas estantes, que obtiveram consenso dos
pesquisados.

O tempo de resposta para empréstimo e consulta pode ser inferido
pela disponibilidade imediata dos materiais, item que deixou de atender
as expectativas dos clientes externos. As questdes de referéncia sdo em
geral respondidas a contento.

5 - CONCLUSOES

Alguns indicadores apontaram a necessidade de maior atengao das
bibliotecas, como o de qualidade, que apresenta deficiéncia
especialmente em relacdo ao acervo. Por outro lado, quase todos
englobam o bom atendimento, a disponibilidade de funcionarios, a
resposta as questbes de referéncia e a disponibilidade de
computadores, com a tendéncia a preferir o acesso online. A localizagéo
de material bibliografico e resposta as questées de referéncia destacam-
se, cada uma delas, como componentes de 10 indicadores. Uma
possivel conclusao € a de que o servigo de referéncia vem comprovar a
sua importancia como elemento de destaque para a qualidade dos
servigcos, sob o ponto de vista dos clientes externos.

Na medida em que propostos e validados junto as bibliotecas
odontoldgicas, os indicadores possibilitaram visualizar as condi¢cbes de
exceléncia existentes e aquelas que necessitam melhoria. Desta forma,
entende-se que podem ser adaptados e contextualizados em outros

ambientes de informagao.
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