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RESUMO

A biblioteca universitaria € entendida como centro de informag&o, engajada para
atender, de forma acessivel e comprometida a instituicdo e oferecer ao usuario
informagcBes necessarias aos seus estudos, pesquisas, cultura e lazer, além
propiciar um ambiente fisico adequado a essas atividades. O presente trabalho
apresenta uma analise da percep¢do da qualidade dos servicos oferecidos pela
Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias de Saude da Universidade Federal da
Paraiba. Buscou-se conhecer a percepcdo dos funcionarios em relacdo a prestacéo
dos servigos, seguindo como parametro as dimensdes da ferramenta de pesquisa
gue mede qualidade em servicos — SERVQUAL, para reconhecer os possiveis
obstaculos que dificultam a qualidade dos servicos oferecidos pela biblioteca
estudada. Depois de avaliados os dados das cinco dimensfes analisadas:
confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e tangibilidade. Confirmamos
que dimensdo que solicita maior atencdo € a tangibilidade, ou seja, apresentacdo
fisica de suas instalagbes, equipamentos disponiveis, funcionarios e material de
comunicagao.

Palavras — chave: Biblioteca. Qualidade. Servicos. SERVQUAL



ABSTRACT

The university library is seen as an information center, committed to meet, in an
accessible and committed to the institution and provide the user with information
necessary to their studies, research, culture and leisure, and provide a physical
environment suitable for these activities. This paper presents an analysis of
perceptions of quality of services offered by Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias
da Saude of Universidade Federal da Paraiba. Aimed to investigate the perceptions
of employees regarding the provision of services, followingthe dimensions of
the parameter as a research tool that measures service quality - SERVQUAL, to
recognize the possible obstacles that hinder the quality of services offered by the
library studied. After the data evaluated the five dimensions examined: reliability,
responsibility, safety, empathy and tangibles. We confirm that dimension that urges
greater attention is the tangibility, or the presence of physical facilities, equipment
available employees and communication materials.

Key -Words: Library. Quality. Services. SERVQUAL .
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1 INTRODUCAO

A importancia da qualidade nos produtos e servigos oferecidos deve
constituir-se em objetivo basico de qualquer organizagdo. E fundamental destacar
que, para se atender bem um cliente ndo importando a area em que se esta
atuando, é necessario conhecer muito bem as suas necessidades e expectativas.

Buscando crescer e se desenvolver no mercado competitivo 0s servigcos
prestados pelas bibliotecas deve proporcionar aos usuérios a garantia da satisfacéo
com a qualidade do servigo oferecido.

Para Feigenbaum (1994), em vista dos fatores envolvidos no gerenciamento
de qualidade a fim de atender as exigéncias atuais de mercado, é essencial que
organizagbes tenham um sistema definido e bem estruturado que identifique,
documente, coordene e mantenha todas as atividades-chave necessérias para
garantir as indispensaveis a¢fes na qualidade ao longo de todas as operacdes
relevantes.

Como toda organizacéo, as bibliotecas também enfrentam a necessidade de
promover mudancgas profundas, sendo assim as especificagcdes de qualidade devem
ser alteradas, tendo sempre que fazer uma criteriosa analise do processo de
atendimento, lembrando que o usuario € a peca mais importante para o
desenvolvimento eficiente do trabalho.

A adogdo da filosofia de administracdo de servigos forca os dirigentes a
reexaminarem alguns dos héabitos de pensar, premissas e crengas mais
fundamentais praticadas pela organizagdo ao longo do tempo. Para que essa
administragdo funcione, os administradores precisam inverter as suas visdes do
mundo e encarar coisas antigas de novas maneiras. A imposi¢ao desta mudancga de
paradigmas € um dos maiores valores invisiveis dessa filosofia.

A administracdo de servigos propde uma retomada de consciéncia em relagéo
a maneira de se encarar o usuario. Em uma organizacéo de prestacao de servicos,
usuérios satisfeitos sdo considerados como ativos.

O presente estudo tem como objetivo um projeto de avaliagéo, elaborado por
uma equipe de professores de Departamento de Ciéncia da Informagdo da
Universidade Federal da Paraiba — DCI/UFPB, que visa analisar a qualidade dos
servigos nas Bibliotecas Setoriais do Sistema de Bibliotecas da UFPB, do Campus |

da UFPB. Deste modo, visa analisar a qualidade dos servicos prestados na
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Biblioteca do Centro de Ciéncias da Saude — BS/CCS da UFPB, apreciando os
comentarios dos seus funcionarios, e também conhecer quais as contribuicdes
oferecidas para ver e disseminar a informacdo aos usuarios bem como da
comunidade em que 0s mesmos estéo inseridos.

Informacéo e qualidade possuem grande valor na sociedade. A informagéo,
devido ao seu carater de reduzir incertezas e representar um certo poder em quem a
detém; a qualidade, por proporcionar a adequacédo ao uso (BARBALHO, 1995).

Dando sequéncia, o trabalho apresentara os procedimentos metodoldgicos
onde esta compreendida, direcionando para qualidade e avaliagdo dos servigos de

informac&o.
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2 OBJETIVOS

Com a finalidade de cooperar para a melhoria dos servicos prestados pela
Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da Saude/UFPB, destacamos como
objetivo geral:

Analisar a percepcdo da qualidade dos servigos oferecidos pela Biblioteca
Setorial do Centro de Ciéncias de Saude da Universidade Federal da Paraiba
(UFPB) — Campus | sob a visdo do cliente interno (funcionérios). Para tanto,
delineamos os seguintes objetivos especificos:

Identificar os servigos oferecidos pela Biblioteca Setorial do
CCS/UFPB;

Conhecer a percepcéo dos funcionarios em relacdo a prestagéo dos
servigos, seguindo como parametro as dimensdes do modelo
SERVQUAL.

Reconhecer os possiveis obstaculos que dificultem a qualidade dos

servigos oferecidos.
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1CONCEITO DE QUALIDADE

Para definir qualidade pesquisamos seu significado no dicionéario Aurélio, no
qual localizamos os seguintes sinGnimos: dote, dom, virtude.

Na definicAo de Antonio Houaiss, qualidade é uma “estratégia de gestdo em
gue se procura aperfeicoar a producao e reduzir os custos”. ”

Os conceitos de qualidade e qualidade total vém sendo empregados no
mundo da administragdo empresarial com significado muito especifico referente a
melhoria continua, conformidade com os requisitos e adequag¢édo ao uso, observados
critérios como custos, controles internos e prazos, dentre outros.

Ao longo dos anos, o conceito de qualidade evoluiu e ampliou-se tornando
possivel seu aproveitamento em vérias areas de trabalho e da vida em sociedade.
Incluimos a seguir alguns conceitos de Qualidade:

» Segundo Juran Philip~, “qualidade é adequac¢éo ao uso.”.

» (Qualidade, em sentido amplo, ndo se refere apenas ao produto e
servigos, estendem-se as pessoas, tarefas, equipamentos e programas
motivacionais.

* Qualidade Total € o conjunto de ag¢des previamente planejadas e
implementadas que visem alcancar a satisfacdo do cliente, através da
utilizacdo adequada de todos os recursos envolvidos: humanos,
materiais, financeiros e equipamentos.

= Para Croshy? a qualidade é baseada no comportamento das pessoas,
por isso considera a educacéo de todos os individuos da empresa um
fator fundamental. Define qualidade como fazer bem desde a primeira
vez, sugerindo que a atuagao das pessoas deve estar na prevencédo de
defeitos.

= Segundo a American Society for Quality Control’, qualidade é “a
totalidade dos requisitos e caracteristicas de um produto ou servigo

que estabelecem a sua capacidade de satisfazer determinadas

L PHILIP, Juran. The classic Book on Improviing Management Performance-Ed. McGraw-Hill.1995.
2 CROSBY, B. Philip. Quality is Free — The Art of Making Quality Certain. Ed. Penguin Books — Mentor. 1980.
% Citado em instanteneos pessoais na Revista Selecdes do Reader’s Digest Edicao de Maio/1994.
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necessidades.”.

» Qualidade é alcancar a exceléncia.

Como existem variadas definicdbes de qualidade é dificil posicionar-se
definitivamente diante dessa idéia. Mas sabemos que a busca pela qualidade
tornou-se consenso em qualquer atividade humana, tais como o trabalho, a escola, a
producgéo de bens, a prestagéo de servicos ou mesmo em casa.

Dessa forma, programas de qualidade séo, acima de tudo, programas de
transformagbes de individuos e de processos e devem desenvolver-se num
ambiente onde as pessoas possam crescer, expandindo sua capacidade criadora.

A qualidade tem um impacto direto sobre o desempenho do produto ou
servigo, afetando também a satisfacdo do consumidor. Este fato tem relevancia no
que se refere & maneira como o consumidor interpreta a satisfacdo que o servico
proporciona e no julgamento do processo de compra como um todo. A qualidade é
percebida por meio de uma série de sinais que estdo implicitos no servico e que
orientam o consumidor de acordo com suas experiéncias prévias.

Pelo exposto, percebemos que o conceito de qualidade, sob essa
perspectiva, mostra quao importante é entender que a organizag&o precisa ter esse
enfoque mais amplo, ou seja, visdo interna (preocupada com a qualidade do
produto) e visdo externa (mais preocupada com a prestacdo do servico ao cliente),
caso queira inserir-se nas novas tendéncias do mercado e, com isso, sobreviver com
0 passar do tempo. Uma vez que o setor de servigos tem crescido bastante nos

ultimos tempos, representando, pois, uma nova tendéncia para o marketing.

3.1.1 Qualidade em servi¢o

Qualidade é o nivel de exceléncia que a empresa escolheu alcancar para
satisfazer a sua clientela. E, ao mesmo tempo, a medida com que ela se conforma a
esse nivel (HOROVITZ, 1993).

Ainda, segundo HOROVITZ (1993) a qualidade pode ser medida sob trés
parametros, sao eles: a clientela-alvo, o nivel de exceléncia e a uniformidade.

A clientela-alvo € a que, por suas expectativas e suas necessidades, dita a
organizagdo o nivel de servi¢o a alcancar. Hoje, seja no dominio industrial, seja no

do consumo de massa, as organizagbes se segmentam cada vez mais, segundo a
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diversidade crescente dos clientes (HOROVITZ, 1993).

O nivel de exceléncia é atingido quando o servigo corresponde a demanda de
valor. Cada nivel de exceléncia deve corresponder a que o cliente dispde a pagar
em funcdo de seus desejos e necessidades. A uniformidade € o terceiro parametro
da qualidade. Trata-se de manter o nivel de exceléncia o tempo todo e por toda
parte (HOROVITZ, 1993).

A qualidade em servigo € percebida pelo cliente na préatica, no uso que faz de
um determinado servi¢co, visando o suprimento de uma necessidade especifica.
Quando um cliente confronta-se com um servi¢o que néo |lhe atende a totalidade de
sua necessidade, este ndo considera a qualidade em sua parcialidade de

atendimento.

3.1.2 Avaliagdo da qualidade dos servigos

Como o0s servicos apresentam caracteristicas peculiares como a
intangibilidade, as avaliacdes de qualidade feitas pelo consumidor tém como base
fatores abstratos, podendo variar de individuo para individuo de acordo com a
vivéncia de cada um e com suas experiéncias com servigcos semelhantes. Segundo
alguns autores, € mais dificil para os clientes avaliarem a qualidade de servigos do

gue a qualidade de produtos.

Segue entdo um breve retrospecto das principais etapas do movimento da
qualidade, tudo isso dentro da visdo de Garvin(1992) . De acordo com esse autor, a
qualidade num primeiro momento, era vista fundamentalmente sob a Gtica da
inspecdo, na qual, por meio de instrumentos de medigcdo, tentava-se alcancar a
uniformidade do produto; posteriormente, buscava-se por meio de instrumentos e
técnicas estatisticas conseguir um controle estatistico da qualidade; a terceira etapa
do movimento da qualidade esta mais preocupada com a sua propria garantia. Para
isso, coordena de forma tal todo o processo produtivo desde o projeto do produto até
a sua chegada ao mercado consumidor; finalmente, a énfase volta-se para o
gerenciamento estratégico da qualidade, no qual a preocupacdo maior € poder
concorrer num determinado mercado, buscando-se ndo sO satisfazer as
necessidades do cliente, mas também a do proprio mercado. A metodologia que vai

dar sustentacdo a essa nova mentalidade baseia-se no planejamento estratégico, no
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qual sob a lideranga da diregéo, todos na organizagdo passam a ter a oportunidade

de serem também agentes da qualidade.

Partindo do que dizem Kotler e Armstrong(1998), o nivel de qualidade que se
deseja alcangcar num determinado produto necessita estar em consonancia com o
mercado-alvo que se quer atingir. Para os autores, qualidade do produto significa
gque o mesmo seja capaz de mostrar um alto desempenho, através de alguns
critérios, tais como: durabilidade, confiabilidade, precisao, facilidade de operacéo e
reparos, dentre outros. Afirmam que a qualidade precisa ser medida do ponto de
vista do cliente, enfatizando que melhoria da qualidade esti4 além de uma simples
reducdo de defeitos, significa, pois, satisfazer os desejos e necessidades dos
clientes melhor que os concorrentes. Expdem ainda que é de fundamental
importancia que o nivel de qualidade seja percebido pelos clientes, seja por sua

aparéncia ou de outros elementos do mix de marketing.

Segundo Denton(1990), em termos de atendimento as expectativas dos
clientes, como sendo seus padrdes de desempenho. Diz ainda o autor que ter
servicos com qualidade exigira mais do que desenvolver definicbes adequadas de

qualidade e usar quantificagoes.

Levando-se em consideragdo o conceito de produto total, &€ imprescindivel
que a qualidade seja apreendida tanto de um ponto de vista interno como externo.
Dessa forma, fazemos a seguir uma rapida explanagdo sobre a qualidade interna e

externa.

Qualidade Interna - na aquisicdo da qualidade interna é indispenséavel exercer
algumas fases, quais sejam: determinar, com a maior precisdo possivel, quais sao
as necessidades, desejos e expectativas dos consumidores; transformar essas
caracteristicas em especificagbes do desenho; adaptar os processos de producao
para cumprir com precisdo essas especificacdes, enfim, estabelecer normas ou
parametros de qualidade que admitam controlar a produ¢do no sentido de que a
mesma se adapte a essas especificagcdes e evitem que se comercializem produtos

gue ndo desempenhe com essas normas.

Qualidade Externa - pode ser determinada como a forma pela qual se

consegue a prestagao do servigo. Significa identificar as caracteristicas que possui o
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produto quando da entrega ao consumidor.

As caracteristicas podem ser mais bem visualizadas quando se considera as
dez dimensbes da qualidade externa, sdo elas: aspectos fisicos (aparéncia de
instalacdes, pessoal, equipes, disposicdo dos materiais); confiabilidade (habilidade
para realizar o servico prometido de forma confidvel e de acordo com as normas
técnicas do setor); capacidade de resposta (disposicdo para ajudar o cliente e
oferecer um servigo rapido e a tempo); profissionalidade (posicdo demonstrada dos
conhecimentos e habilidades que permitem realizar o servico com eficacia); cortesia
(respeito, consideracdo e sentido de simpatia e amizade que se demonstra aos
clientes); credibilidade (confianca, fé, honestidade que a empresa projeta no seu
pessoal e nos servicos que presta); seguridade (auséncia de danos, riscos,
incertezas); acessibilidade (disponibilidade e facilidade de contato com a empresa e
seus diretores); comunicagdes (capacidade para manter os clientes informados em
uma linguagem que podem entender e tenham disposicdo para lhes escutar);
compreensdo do usuéario (esforgcos que se realizam para conhecer, com a maior

amplitude possivel, as necessidades, desejos e expectativas dos usuarios.).

3.2 BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

A Biblioteca universitaria tem como uma de suas principais atribuices darem
apoio educacional, cientifico, tecnoldgico e cultural a comunidade académica, e para
isto necessita estar atento 4s alteragfes tecnoldgicas e educacionais, adaptando
seus produtos e servicos e acompanhando-os aos novos paradigmas do processo
educacional.

Em decorréncia da Reforma do Ensino Superior, em 1968, as bibliotecas
universitarias passariam a ser obrigatorias nas Instituicdes de Ensino Superior, ao
menos teoricamente. Contudo, na pratica, biblioteca dessa natureza, ainda
demoraria a ser reconhecida como um instrumento coadjuvante do processo
educativo universitério.

Coutinho (1977) assevera, com muita propriedade, que ainda a sociedade
ndo se deu conta de que a biblioteca é a unidade central, em toda universidade que

se preze, em qualquer parte do mundo e que enquanto as universidades brasileiras
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nao dispuserem de sortidas e atualizadas bibliotecas em livros e revistas, 0 ensino
nao passara do nivel amadoristico.

As bibliotecas universitérias estdo se adequando a mudangas educacionais,
procurando melhorar 0s seus servicos e adequé-los as novas modalidades de
ensino e consequentemente aos novos tipos de usuarios, que a cada ano aumentam
e exigem um ensino de qualidade. Para isso faz-se necesséario além do quadro de
professores, uma excelente infra-estrutura na instituicdo e, claro, a biblioteca inclui-

se nessa exceléncia.

Ferreira (1980) destaca o paralelismo entre ensino e pesquisa, ao afirmar
que:
A universidade deve estar voltada as necessidades
educacionais, culturais, cientificas e tecnoldgicas de um pais, as
bibliotecas devem trabalhar visando a esses objetivos, condicionadas
gue sao as finalidades fundamentais da universidade. Por isso, as
bibliotecas devem participar ativamente do sistema educacional
desenvolvido pelas universidades. Do mesmo modo que nao ha
sentido em universidades desvinculadas da realidade sécio-
econdmica, as bibliotecas universitarias s6 poderédo ter sentido se

estiverem em consonancia com 0s programas de ensino e pesquisa
das universidades a que pertencem.

A biblioteca universitaria tem sido definida assim, tanto em termos de seu
propoésito, como destinada a suprir as necessidades informacionais da comunidade
académica (CARVALHO, 1995). Sao consideradas, por Ferreira (1980) e
Targino(1984), como instituicbes que servem aos estabelecimentos de ensino
superior, destinadas aos professores e alunos, embora possam ser acessiveis ao
publico em geral.

Segundo o PET - Programa e Pesquisas, Estudos Técnico e
desenvolvimento de Recursos Humanos(1989), para alcancar seus designios, as
bibliotecas universitarias executam as seguintes funcdes:

» Formagéo e desenvolvimento de colegbes, incluindo identificagédo, selecéo,
aquisicao, intercambio e descarte de material bibliogréfico;

= Controle bibliografico de seu acervo, incluindo catalogacdo descritiva e
descricdo tematica, controle de autoridades e conservacao e manutencao do
material;

» Prestagdo de servigos de informagéo, documentagdo e comunicagéo a seus
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usuérios, incluindo servigos tradicionais, como empréstimo de material
bibliogréfico, e servicos mais modernos que implicam o uso de tecnologias
avancadas, como correio eletronico e consultas a bancos de dados remotos;

» Administracdo e geréncia da organizagdo, incluindo as areas de planejamento
e avaliagao, pessoal, contabilidade e finangas, materiais e servigos e servigcos

gerais, além de apoio administrativo.

Considerando que os objetivos da Biblioteca Universitaria devem ser definidos
em consonancia com os designios da universidade, Tarapanoff (1981) afirma que a

biblioteca deve:

»= Preocupar-se com as fungdes e atividades da universidade a qual pertence;

*= Planejar os servigos, relacionando-os aos objetivos de ensino, pesquisa e
extensdo da universidade;

* Reestruturar suas atividades, em relacdo as da universidade;

* Integrar-se aos niveis hierarquicos quando estabelece os seus objetivos para
estar coerente com a politica geral da instituicdo e orientar sua propria
politica;

= Ter objetivos essencialmente dindmicos que devem sempre representar as

necessidades da universidade a qual pertence.

As Bibliotecas Universitarias precisam buscar qualidade e uma melhoria
continua desta, direcionada aos seus clientes aos seus clientes/usuarios internos e

externos, para garantir a maxima satisfagéo.

3.2.1 A biblioteca universitaria e as tecnologias

Racionalidade no trabalho, aumento de producdo, melhor controle e maior
facilidade para armazenar e disseminar a informacéo sédo as grandes vantagens que
as tecnologias da informacg&o oferecem para a sociedade. Porém, ainda ndo se sabe
exatamente se as tecnologias da informacao poderéo, de fato, democratizé-la e seus
profissionais terdo melhores condigdes de trabalho.

Nao se pode deixar de mencionar as inUmeras vantagens advindas da

utilizacdo dessas tecnologias, mas, na grande maioria das bibliotecas, o livro
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continua a ser o grande instrumento de disseminagdo da informagéo. Como afirma
Milanesi (2002, p.63) “[...] a internet na biblioteca necessariamente nédo levara a
diminuic&o do numero de leitores de livros”.

Na sociedade pos-moderna, os acelerados avangos das tecnologias tém
promovido profundas mudangas que implicam uma transformacéao significativa da
producdo nas diversas areas do conhecimento. Essas tecnologias encontram-se na
base do que se convencionou denominar revolugdo informacional, que tem
contribuido para que essa nova era se configure como sociedade da informagéo e
do conhecimento.

A informacdo, reconstituida pela sociedade da informacéo, imagina se formar
como componente de resisténcia e sobrevivéncia, agindo como elemento chave de
comunicacao e de harmonizacédo do individuo com o mundo. O acesso a ela torna-
se imprescindivel, além de garantir ao individuo maior liberdade na aptiddo de
designio e de decidir por e pelo melhor da sociedade, pois é a condi¢cdo fundamental
a eficacia de qualquer tomada de deciséo.

Hoje em dia, as bibliotecas universitarias brasileiras convivem
constantemente com problemas estruturais e organizacionais, com 0 orgamento
reduzido e pessoal insuficiente. Esta situagdo lastimavel, obrigatoriamente influencia
negativamente gestao da informacao registrada, que se estabelece num conjunto de
atividades estruturadas que compreende o modo como as instituicdes produzem,
obtém, distribuem e usam a informagdo e o conhecimento, sendo 0s recursos
tecnoldgicos o instrumento facilitador deste processo.

As tecnologias de automacédo e os produtos eletrdnicos e digitais disponiveis
acarretam e continuam influenciando a revisdo dos processos internos de controle e
disseminacédo da informacgao, pois, na sociedade informatizada ela flui livremente,
sem o controle de catalogos e acervos, para dentro dos arquivos dos computadores,
circulando integralmente de usuario para usuario sem que possa ser obtida,

armazenada e disseminada.

3.2.2 Biblioteca central/lUFPB*

A Biblioteca Central/lUFPB é um 6rgao suplementar subordinado & Reitoria e

* Fonte:<http://www.biblioteca.ufpb.br>
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responsavel pela coordenacdo geral do Sistema de Bibliotecas - SISTEMOTECA,
que é formado pelas Bibliotecas Setoriais, situadas nos campi de Areia e Bananeiras
(BSLN), Rio Tinto e Mamanguape e pelas Bibliotecas Setoriais do Campus |, onde
esta situada a Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da Saude. Tem como
miss&do dar suporte informacional aos programas de ensino, pesquisa e extensao da
UFPB.

O primeiro passo para criagdo da Biblioteca Central/lUFPB, surgiu a partir de
11 de agosto de 1967. Porém, desde 1961, que estava inserida a sua criacdo no
Regimento da UFPB. Naquela época, a UFPB deu um passo decisivo para a
implantagdo da Biblioteca Central Universitaria, estabelecendo como obras
prioritarias a construgdo do prédio, desde a primeira etapa de edificacdo do campus
de Joao Pessoa.

O renomado Professor Edson Nery da Fonseca foi convidado, naquela
ocasido, para elaborar um projeto intitulado "Teoria da Biblioteca Central”, o qual se
constituiu na primeira proposta de Estruturagdo da Biblioteca Central da UFPB.

A construcdo foi iniciada, mas néo foi concluida. Instalada provisoriamente
numa pequena sala do Instituto de Matematica, passando depois para a Biblioteca
da Escola de Engenharia; posteriormente foi transferida para o prédio da antiga
faculdade de educacéo e, por fim, para um edificio anexo ao da Reitoria.

No final de 1976 iniciou-se todo um processo de estruturagéo e implantagéo
da Biblioteca Central, a partir da jungdo das treze bibliotecas departamentais.

Partiu-se para a contratagcdo de bibliotecarios, atualizagdo do acervo de livros
e periddicos, elaboracdo e aprovacdo do regulamento do Sistema de Bibliotecas,
criacdo de novos servigos, automacédo dos técnicos, entre outros, culminando com a
construgdo do prédio definitivo da Biblioteca Central com uma &rea construida de
8.500m2.

O Regulamento do Sistema de Bibliotecas em 1980 foi aprovado pelo
Conselho Superior de Ensino, Pesquisa e Extensao — CONSEPE.

A principio o sistema € coordenado pela Biblioteca Central (Campus I);
Biblioteca Setorial Campus Il (Campina Grande); Biblioteca Setorial Campus Il
(Areia); Biblioteca Setorial Campus VI (Sousa) e Biblioteca Setorial Campus VII
(Patos).

A Biblioteca Central é formada pela Diretoria, Vice-Diretoria, Secretaria

Administrativa, Setor de Contabilidade e por 3 (trés) Divisdes, que subdividem-se em
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11(onze) Secodes.”

P

FOTO 1: BIBLIOTECA CENTRAL DA UFPB — AREA EXTERNA
Fonte: <http://www .biblioteca.ufpb.br>

3.2.3 Biblioteca do CCS/UFPB®

A Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da Saude da Universidade
Federal da Paraiba (CCS/UFPB) surgiu a partir da Biblioteca da Pés-graduacéo em
Odontologia do referido Centro. Criada em 1994, funcionou inicialmente com Centro
de apoio a Pesquisa da Sub-rede Nacional de Informacao na area de Ciéncias as
Saude Oral. Depois de dez anos de atividades, a Biblioteca de Odontologia do CCS
apresentava problemas estruturais béasicos, o que motivou as bibliotecéarias do setor
a apresentarem um projeto para a construcdo de um espaco fisico adequado
estruturalmente a uma Biblioteca.

O Acervo dessa Biblioteca é composto por livros, monografias, CD-ROM e
periddicos. A aquisicdo e a sele¢cdo do material informacional se déo por doacédo ou
permuta e por compra a partir da Biblioteca Central da UFPB. Além disso, tem-se
investido em tecnologias de informagdo e comunicacdo que vém possibilitando o
acesso a informacgao de forma mais rapida e democratizante em dimensdes nunca
imaginadas antes. Podemos, assim, afirmar que os sistemas de automatizacdo da
informagcdo vém ganhando um espaco cada vez mais expressivo desde as ultimas

décadas do século XX.

® Fonte: <http://www.biblioteca.ufpb.br>
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A Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da Saude tem capacidade para
atender a toda a comunidade do Centro de Ciéncias da Saude da UFPB e a
comunidade em geral que busque por servigos informacionais na area de saude.
Visando acomodar e disseminar o acervo informacional do CCS essa Biblioteca vem
desenvolvendo atividades de disseminacao e recuperag¢do da informagdo na area
das Ciéncias da Saude, para atender ao corpo docente e discente do CCS/UFPB,
em nivel de Graduacao e Pds-graduacéo. Presta também os servigos de busca on-
line de informacéo, consulta local ao Portal de Periédicos CAPES, orientagdo ao uso

das normas da ABNT e disponibilizacao de periédicos e obras do acervo.

. Tl

FOTO 2: BIBLIOTECA DO CENTRO DE CIENCIAS DA SAUDE - AREA EXTERNA

FONTE: <http://www .biblioteca.ufpb.br>
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4 METODOLOGIA

4.1 NATUREZA DA PESQUISA

A pesquisa pode ser considerada um estudo de natureza exploratdria, uma
vez que visa proporcionar maior intimidade com o problema com vistas a torna-lo
explicito. Envolve levantamento bibliografico e questiondrio com pessoas que tem

experiéncias praticas com o problema pesquisado.

4.2 UNIVERSO DA PESQUISA

Para Miranda e Gusmao (2003, p.14) podemos conceber como o universo da
pesquisa “[...] 0 conjunto dos sujeitos que serdo objeto de estudo, os individuos a
serem observados [...]". Nesse caso o0 universo estudado foram os usuarios
internos(funcionarios) da Biblioteca do Centro de Ciéncias da Saude da UFPB,
formado por um universo de 9 (nove) funcionérios. No entanto, utilizamos uma

amostra de oito respondentes, o que representa 88% do universo da pesquisa.

4.3 INSTRUMENTO DA PESQUISA

Com finalidade de alcangar os objetivos propostos estabelecemos como
procedimento metodolégico a aplicacdo de questionério (apéndice) com perguntas
fechadas.

A utilizacdo desse tipo de questionario deu-se com base na ferramenta
SERVQUAL. Ao final de cada bloco referente a cada uma das cinco dimensdes
reservamos espago especifico para que os respondentes emitissem opinibes e

comentarios, relacionados com as perguntas fechadas.
4.3.1 SERVQUAL
“Uma ferramenta de pesquisa que mede qualidade em servigos”

(FITZSIMMONS, 2000, p. 249). Segundo Calixto-Olalde (2008), citado por
Vieira(2008, p.34) afirma que:
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O modelo da escala SERVQUAL foi desenvolvido por
Parasuraman; Zeithmal e Berry (1998) e constitui-se em uma
metodologiaque avalia a satisfacdo do Cliente com os
servigos, com base na diferenca apresentada entre as suas
expectativas e as suas percepgoes.

Essa diferenca foi observada por Fitzsimmons, Fitzsimmons, (2000) como
uma deficiéncia na qualidade nos servigos. Para melhor entendimento avalia-se
satisfagdo do usuério a “comparagdo da percepgdo do servico prestado com a
expectativa do servigo desejado” (FITZSIMMONS, FITZSIMMONS, 2000, p. 249).

Sampaio et al (2004, p. 144) diz que a criagdo do SERVQUAL “representou
uma ruptura nos processos de avaliagdo de servigcos e tomou-se um dos modelos
mais utilizados, nas diversas &reas do conhecimento”.

Em decorréncia das pesquisas iniciados por Parasuraman, Zeithmal e Berry
(1985 apud CALIXTO-OLALDE, 2008) é evidente que, ao avaliarem a qualidade dos
servigos, os usuarios empregam um modo de critério que é formado por dez
dimensdes sobrepostas: tangivel; confiabilidade; responsabilidade; comunicagéo;
credibilidade; seguranca, competéncia; cortesia; entendimento/conhecimento do
cliente e acesso. S&o dimensdes que constituem base dos indicadores para a escala
SERVQUAL. Em seguida uma sequéncia de alteracdes e reestruturacbes foi
formada com cinco dimensdes que compdem a escala SERVQUAL, avaliadas como
aquelas que os clientes utilizam para analisar a qualidade dos servigos, expostas em
ordem decrescente de importancia. (CALIXTO-OLALDE, 2008; FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2000), sé&o elas:

» Confiabilidade: é a capacidade de prestar o servico de forma confiavel,
precisa e consistente. E uma dimens&o importante para a qualidade dos
servigcos bibliotecarios, pois informacdes corretas e precisas impactam

fortemente na qualidade dos trabalhos académicos e cientificos;

*» Responsabilidade: é a disposicdo de prestar os servigcos prontamente e
auxiliar os usuérios, caracterizando-se por agilidade no atendimento,
eficiéncia em resolver os problemas, atengdo personalizada e a cortesia dos

funcionarios;
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» Seguranca: refere-se a isencdo de qualquer falha, risco ou problema e
relaciona-se com o0 conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua

capacidade de inspirar confianga,

*» Empatia: atencdo individualizada e personalizada que o funcionario presta
aos usuarios das bibliotecas, buscando atender as suas necessidades

especificas, com acessibilidade, sensibilidade e esforgo;

*» Tangibilidade: refere-se a aparéncia de qualquer evidéncia fisica do servico
bibliotecario, equipamentos e aparéncia do pessoal e materiais para

comunicacao e facilidade no acesso as instalacoes;

O emprego do SERVQUAL é realizado em duas etapas; na primeira etapa,
sdo determinadas as expectativas prévias dos clientes em relacdo ao servi¢o; na
segunda etapa, sdo mensuradas as percepgdes dos clientes acerca do desempenho

do servigo prestado.

4.4 COLETA DOS DADOS

Antes da aplicacao efetiva do questionario e se necessario a aplicacdo de um
pré-teste, que tem por objetivo possibilitar a identificacdo de possiveis falhas no
questionario, que prejudicariam o entendimento por parte dos respondentes. No
entanto, sendo este estudo parte integrante de uma pesquisa maior, considera o
pré-teste anteriormente realizado nas Bibliotecas Setoriais do Campus Il e Ill (Areia
e Bananeiras), por meio do qual possibilitou a construgdo mais adequada do
instrumento elaborado, por Oliveira (2008) e Xavier (2008), aos propositos dessa
investigacao.

No momento da aplicacdo do questionério realizamos uma breve explicagdo
dos objetivos da pesquisa ressaltando a importéncia que os atores pesquisados
deveriam dar a todas as questdes, no intuito de propiciar uma andlise que
correspondesse 0 mais proximo possivel da realidade da unidade pesquisada. Os
questiondrios foram entregues e coletados apds um prazo determinado pelo

pesquisador.
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4.5 ANALISE DOS DADOS

Para a andlise das questdes fechadas utilizamos o método quantitativo
empregando técnicas estatisticas simples tanto na coleta quanto no tratamento dos
dados. As questdes fechadas foram calculadas por meio da técnica de percentual
apresentada através da exposicdo de tabelas formuladas com base nas cinco
dimensdes propostas pelo SERVQUAL, utilizadas no questionario.

Para a andlise dos comentarios solicitados utilizamos o método qualitativo,
que segundo Marconi e Lakatos (2006, p.269) esse método “[...] se preocupa em
analisar e interpretar aspectos mais profundos, descrevendo a complexidade do
comportamento humano”. Para refor¢car o processo de analise elaboramos, a partir
das variaveis, uma listagem com os comentarios dos respondentes, demonstrando

em forma de quadro, na apresentagéo dos resultados.
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5 ANALISE DOS DADOS

Os dados obtidos trazem resultados das questfes aplicadas em conformidade
com as dimensdes do modelo SERVQUAL.
As respostas estdo distribuidas em dimensfes analisadas com suas

caracteristicas, apresentacéo e andlise dos resultados coletados.

5.1 CONFIABILIDADE

A confiabilidade mostra a credibilidade que os usuérios pdem sobre os
servigos prestados pelos funcionéarios da biblioteca.

Sobre a dimensdo de confiabilidade, foram quatro questbes abordadas:
confianga nas informagdes, seguranga nos servigos ofertados e o cumprimento dos
prazos estabelecidos. Vejamos as questdes que foram tratadas nessa dimensao no
questionario:

a) Os clientes internos da biblioteca demonstram confianga nas informacdes
recebidas.

Do total de oito funcionarios pesquisados, sete marcaram a alternativa
‘concordo’, e apenas um marcou a alternativa ‘concordo em parte’. Nesse sentido,
na percepcdo dos funcionarios da biblioteca, os usuarios que a procuram tém
confianga nas informagdes que recebem.

b) O comportamento dos funcionarios da biblioteca fez com que 0s usuérios se
sintam seguros.

Do total de oito funcionarios pesquisados, sete marcaram a alternativa
‘concordo’, um marcou a alternativa ‘concordo em parte’. Nesta questdo nédo houve
pronunciamento de discordancia, os pesquisados afirmam que a maneira com que
eles atuam transmite bastante seguranca. Todavia, quando se afirma que ‘concorda
em parte’ deve ser devido ao fato de existir algo a melhorar, observando-se os
comentarios. E quando se afirma que ‘discorda’ é porque realmente existe algo que
deve ser melhorado.

c) A estrutura organizacional da Biblioteca permite prestar servigcos confiaveis.

Nessa questdo, da mesma forma da questdo anterior, cinco marcaram a

alternativa ‘concordo’, dois marcaram a alternativa ‘concordo em parte’, e apenas um

marcou a alternativa ‘discordo em parte’. Nesta questdo houve pronunciamento de
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discordancia, os pesquisados afirmam que a maneira com que eles atuam néo
transmite a seguranca devida. Todavia, quando se afirma que ‘concorda em parte’
deve ser devido ao fato de existir algo a melhorar, observando-se 0os comentarios. E
quando se afirma que ‘discorda’ é porque realmente existe algo que deve ser
melhorado.

d) Os servigos prestados sdo cumpridos no prazo estabelecido.

Tabela 1 - Grau de Confiabilidade

Nivel Frequéncia Percentual
Concordo 26 81,25%
Concordo em parte 4 12,5%
Discordo - -
Discordo em parte 2 6,25%
Total 32 100%

Fonte: Pesquisa direta, 2010.

5.1.1 Anélise dos dados

Analisando de um modo geral os dados a respeito da Confiabilidade,
verificamos que 81,25% s&o concordantes nesse quesito, assim como, 12,5%
responderam que concordam em parte e 6,25% responderam que discorda em
parte. Esses dados demonstraram, na visdo dos funcionarios, que o desempenho é
considerado favoravel entre os pesquisadores. No entanto, denota, numa analise
mais profunda, certa necessidade de melhorar os conhecimentos naquilo que fazem

de modo que possam realizar de forma confidvel o que fazem.
5.1.2 Analise dos comentarios sobre a Grau de Confiabilidade
Para facilitar a analise optamos por demonstra-la de forma sintetizada no

quadro 1, descrevendo os comentarios coletados relativos as questbes acima ja

analisadas atribuindo-lhes as impressdes percebidas.
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DIMENSAO COMENTARIOS

- Os funcionérios procuram oferecer as informag6es com o maximo de
seguranca, obtendo-as nas melhores fontes quando ndo séo capazes
de respondé-las sozinhas.

- A confianca dos usuérios de biblioteca é mais freqliente quando
recebem informacdes corretas, mas creio que uma boa estrutura
organizacional, também tem um grande valor relevante haja vista a
facilidade nas consultas prestadas a comunidade de um modo geral.

- E preciso também que os usuarios passam por treinamentos ou
melhores orienta¢des, porque assim se tornardo mais exigentes e
Confiabilidade principalmente mais auto dependente quanto a busca da informacéo.
(questdes de I a IV) Temos que orientar o usu_é_rlo ao invés de fazermos todo o processo e
apenas lhe entregar o solicitado.

-Os servigos prestados pelos funcionérios da biblioteca setorial do CCS
demonstram serem satisfatorios, fato que se reflete na confiabilidade
dos usuarios em relacéo a instituigdo.

- Sim demonstram confianga nas informacdes recebidas porque a gente
s6 dar informacdes que estejam nas nossas posses.

- Em parte sim. Outra ndo eu acho que ela € muito vulneravel, quer
dizer muito aberta aos usuérios.

- Os funcionéarios procuram demonstrar seguranga e confiabilidade nas
informagdes e servigos, quando sentem alguma dificuldade procuram
sanar essas lacunas.

- A biblioteca ndo esté ainda completa falta colocar muita coisa em
ordem. O coordenador e os funcionarios estao trabalhando para que
corra tudo bem.

Quadro 1: Analise dos comentarios sobre o Grau de Confiabilidade. Fonte: Pesquisa direta, 2010.

Os pesquisados compreendem que o desempenho de um servico confiavel é
uma reivindicag&o do usuario, isso significa desempenhar um servigo no prazo certo,
sem alteracdes ou falhas, eles tentam fazer isto do melhor modo possivel.

Melhoria na estrutura organizacional, satisfacdo dos usuéarios e melhoria de

um modo geral.

5.2 RESPONSABILIDADE

Esta dimensdo mostra o envolvimento e a dedicagdo dos servigos prestados
pelos funcionarios com rapidez e organizacao.

No questionario foram abordadas seis afirmativas sobre a responsabilidade,
séo elas:

a) As informacgdes prestadas sdo esclarecedoras e ageis.

Nesta questdo cinco respondentes marcaram a alternativa ‘concordo’, e trés
marcaram a alternativa ‘concordo em parte’, isto quer dizer que na opinido dos
funcionéarios pesquisados, eles fornecem as informacdes de forma esclarecedoras,
facilitando as vidas dos usuarios.

b) O servigo de circulacdo do acervo € oferecido de forma precisa e com rapidez.
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Nesta questdo, trés dos respondentes disseram que ‘concordam’, quatro
‘concorda em parte’ e um ‘discorda em parte’. Mesmo com um indice maior de
concordancia, percebemos em parte que existem falhas “gaps” no que se refere ao
servigo de circulagcdo do acervo. Em um dos comentérios ficou bastante claro esse
ponto, atribuindo a estrutura fisica da biblioteca uma das causas para a insatisfagéo
dos usuérios.
c¢) Os funcionérios estdo sempre dispostos para atender 0s usuarios.

Sobre esta questdo, sete respondentes disseram que ‘concordam’ e um que
marcou a alternativa ‘concordo em parte’, deixando claro que existem funcionarios
que ndo sao preparados para fornecer o devido atendimento, e ndo tem o
conhecimento necessario sobre o0 mesmo.

d) Os usuérios recebem apoio dos funcionarios para esclarecer suas duvidas.

Nesta questdo sete respondentes marcaram a questdo ‘concordo’, e um
marcou ‘concordo em parte’, sendo assim, deixam claro que mesmo com
dificuldades com informagdes estdo dispostos em esclarecer as duvidas dos

usuarios.

e) Os usuérios localizam as informac¢6es no acervo com facilidade.

Neste item, um respondente marcou a questdo ‘concordo’ e seis ‘concordo
em parte’, e um ‘discorda em parte’ sendo assim, percebemos que o acervo da
biblioteca é de facil acesso.

f) O horéario de funcionamento atende as necessidades dos usuarios.

Neste item houve dois respondentes que ‘concordam’, cinco ‘concorda em
parte’ e um ‘discorda em parte’. Mesmo com um indice maior de concordancia,
podemos observar que o fato de os proprios funcionarios estar satisfeitos com o
horario de funcionamento da biblioteca pode denotar que a maioria ndo queira que

haja mudancgas de horario.

A Tabela 2 a seguir, expde no geral os dados coletados na dimenséao no que

se refere ao grau de Responsabilidade.
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Nivel Freqiiéncia Percentual
Concordo 25 52,08%
Concordo em parte 20 41,67%
Discordo - -
Discordo em parte 3 6,25%
Total 48 100%

Fonte: Pesquisa direta, 2010.

5.2.1 Anélise dos dados

Feito uma analise geral dos dados a respeito da dimens@o Responsabilidade,

percebemos que 52,08% responderam a alternativa ‘'concordo’. Verificamos, por

parte dos funcionérios, a existéncia de satisfagdo no atendimento ao usuario,

observamos também as falhas nesse atendimento, afirmados na questédo ‘concordo

em parte’ com 41,67%, e 6,25% de ‘discordo em parte’. Podemos ter detectado

através da percepcgdo das dificuldades que os funcionérios sentem em fornecer as

informacgoes.

5.2.2 Andlise dos comentarios sobre a Grau de Responsabilidade

Para facilitar a analise optamos por demonstra-la de forma sintetizada no

quadro 2, descrevendo os comentarios coletados relativos as questbes acima ja

analisadas atribuindo-lhes as impressdes percebidas.

DIMENSAO COMENTARIOS

Responsabilidade

- Ainda é necessaria uma melhor organizagao do acervo para facilitar o
processo de busca das informagdes, a biblioteca ndo funcionou no
horério do almogo o que serviria a muitos Usuérios.

- Acredito que o tempo de experiéncia do funcionario, com o acervo, é
um fator muito importante, e muito Util, no momento das informagdes
prestadas ao publico, mais fatores que muitas vezes de ordem
pessoais, como problemas de saude, vérias atribui¢cbes, comprometem
uma boa qualidade de informag¢8es como também o atendimento.

- Nesta universidade consequentemente nesta biblioteca, os recursos
humanos nédo estédo sendo valorizados de forma adequada, gerando
problemas no dia-a-dia da instituicdo como falta de empenho, falta de
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(questbes de V a Xl) comprometimento, entre outros.

- A necessidade informacional do usuério é tratada de maneira séria e
responsavel afim de ser resolvida de forma clara e objetiva, poupando
ao maximo o tempo do usuario. Os funcionarios oferecem o suporte e a
orientacdo necessaria para a resolugdo do problema.

- As informacdes séo esclarecedoras sim.

- Sem comentarios.

- Apesar da disposicdo em bem atender aos usuérios, o servico de
circulagdo da biblioteca ainda apresenta algumas lacunas, bem como
ainda falta de sinalizacé@o nas estantes e livros (etiquetas0 dificultam a
busca pelos usuarios. Além disso, ja constatou-se que o horario de
intervalo (das 12h as 13h) em que a biblioteca fecha néo satisfaz as
necessidades informacionais dos usuarios.

- Na medida do possivel como ja falei no inicio estamos trabalhando
para isso. Nao funcionamos na hora do almoco.

Quadro 2: Analise dos comentarios sobre o Grau de Responsabilidade. Fonte: Pesquisa direta, 2010.

Considerando as colocag¢fes dos funcionarios fica comprovado que eles
sabem que a espera, por parte do usuario, cria um conceito negativo em relacdo a
qualidade do servigo e que esse fato deve ser impedido.

De acordo com a concepcéo dos pesquisadores destaca-se 0s seguintes aspectos:
- disposicao para melhor atender os usuarios.

- 0 horario de atendimento é satisfatério.

- necessidade de melhoramento no trato com a informacéao.

- auséncia de informatizac&o do acervo.

5.3 SEGURANCA

Entendemos a dimens&o seguranga como o conhecimento e a gentileza de
transmitir com confianga e habilidade as informagdes prestadas. S&o quatro
questdes que afirmam no que tange as necessidades de informag¢é@o dos usuarios,
dominio das fontes de informacao, habilidades no uso dos equipamentos utilizados e
a cordialidade entre os funcionarios e estes com o0s usudarios. Sao quatros

afirmativos que foram abordadas no questionério sobre a seguranca, séo elas:

a) Os funcionarios conhecem as necessidades informacionais dos usuarios.

Nesse quesito, quatro dos respondentes marcou a alternativa ‘concordo’, trés
assinalaram a alternativa ‘concordo em parte’ e apenas um assinalou ‘discordo em
parte’. Isto significa que a biblioteca precisa programar agdes voltadas para melhorar
essas necessidades.

b) Os funcionarios dominam as fontes de informacao existentes.
Nessa questdo, dois dos respondentes marcou a alternativa ‘concordo’, e

cinco marcaram a alternativa ‘concordo em parte’ e um ‘discorda em parte’. Véem-se
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claramente, por parte dos funcionérios, que os tém constantemente a necessidade
de aperfeicoamento sobre as fontes que a biblioteca dispde.
c¢) Os funcionarios demonstram habilidades no uso dos equipamentos utilizados.

No que se refere a habilidade no uso de equipamentos, trés marcaram a
alternativa ‘concordo’, e quatro marcaram a alternativa ‘concordo em parte’ e um
‘discorda em parte’. Percebemos que a maioria dos funcionérios tem a necessidade
de atualizarem a forma de manuseio desses equipamentos.

d) O clima de trabalho entre os funcionarios é cordial.

Do ponto de vista dos funcionarios no que se refere & cordialidade no

trabalho, houve unanimidade na resposta, assinalando a alternativa ‘concordo’, ou

seja, existe um bom clima de cordialidade no trabalho.

Visualizaremos por meio da Tabela 3 abaixo uma demonstragdo dos dados

coletados na dimensé&o que corresponde ao grau de seguranga.

Tabela 3 - Grau de Seguranca

Nivel Freqiiéncia Percentual
Concordo 17 53,10%
Concordo em parte 12 37,5%
Discordo - -
Discordo em parte 3 9,4%
Total 32 100%

Fonte: Pesquisa direta, 2010.
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Conforme a exposicao dos dados da dimenséo seguranga, podemos analisar

que o grau de seguranca dos funcionarios da biblioteca, visto por eles mesmos, é

relativamente satisfatorio, ja que 53,10% concordam e 37,5% concordam em parte,

significando que o indice de concordancia no geral é satisfatério. No entanto, existe

um leve indice (9,4%) de discordancia. Sendo assim observamos que por parte da

biblioteca, se faz necessario um empenho em resolver esse problema para

minimizar essas insatisfacdes de forma que o resultado de seguranca atinja ao nivel

total de satisfacéo.

5.3.2 Analise dos comentarios sobre o Grau de Seguranca

Para facilitar a analise optamos por demonstra-la de forma sintetizada no

quadro 3, descrevendo os comentarios coletados relativos as questbes acima ja

analisadas atribuindo-lhes as impressdes percebidas.

DIMENSAO

COMENTARIOS

Seguranga
(questdes de Xlll a XVI)

- Por a biblioteca ser nova, o conhecimento do acervo é um processo,
com o passar do tempo as informacdes passadas para 0S usuarios vao
sendo mais solidas e com maior dominio.

- Nem sempre o usuario de biblioteca informa precisamente a sua
necessidade de pesquisa e isto € um fator muito importante afim de que
possamos atingir aquilo que o usuério necessita. Uma boa relacéo entre
os funcionarios entre os funcionarios é um fator predominante para um
ambiente de grande integragéo, a confianga e o perfil de cada um é um
fator muito relevante.

- O ideal seria que houvesse treinamentos periodicamente tanto para os|
bibliotecarios quanto para os auxiliares. A reciclagem e atualizacéo
profissional sao imprescindiveis em um ambiente organizacional.

- Os funcionarios utilizam o conhecimento do acervo e 0s equipamentos
disponiveis para resolver o problema do usuario. O bom relacionamento
entre os funcionérios facilita o0 desempenho das fungdes.

- Sim o clima de trabalho entre os funcionérios é cordial.

- Sem comentarios.

- Apesar do clima de respeito e cordialidade entre a equipe e desta com
0s usuarios, compreendendo as necessidades informacionais dos
mesmos faz-se necessario um melhor treinamento de toda a equipe
quanto ao “conhecimento” das fontes informacionais e ao uso de
equipamentos especificos. Para que todos tenham um linguagem
comum.

- Sem comentarios.

Quadro 3: Andlise dos comentarios sobre o Grau de Seguranga.

Fonte: Pesquisa direta, 2010.
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Analisando que a seguranca implica no conhecimento e nas habilidades dos
funcionéarios, assim como na sua delicadeza para inspirar confianca, jeito como a
capacidade para realizar 0s servi¢os, o respeito aos usuarios e a comunicacao eficaz
com estes nos passa a idéia de que o funcionario esta realmente interessado no
mais perfeito para o usuario. E conforme a opinido dos pesquisadores observa-se
uma énfase nos seguintes aspectos:

-Harmonia com os usuarios; e.
-Limitacdes na estrutura organizacional.

5.4 EMPATIA

E a dimensdo que diz da capacidade que os funcionarios possuem em
demonstrar o interesse no atendimento de forma personalizada e a qualidade na
relagcdo interpessoal. Bateson (2001, p. 374) também sugere que a organizagéo que
possui esta dimensé&o “nunca perde de vista o que é ser um cliente de sua empresa’.

No questionério foram abordadas trés afirmativas, vejamos:

a) Os funcionarios da biblioteca dao atencdo personalizada aos usuarios.

Nesta questéo dos oito respondentes cinco marcaram a alternativa ‘concordo’,
e trés marcaram a alternativa ‘concordo em parte’. Nesse aspecto, os funcionarios
demonstram que a atengdo aos usuérios é feita por igual, de forma personalizada.

b) O relacionamento entre funcionéarios e usuérios € cordial.

Dos oito respondentes sete marcaram a alternativa ‘concordo’, e apenas um
marcou a alternativa ‘concordo em parte’, concluindo um relacionamento de
cordialidade entre ambos.

c) Os servicos oferecidos sdo compativeis com as necessidades dos usudérios.

Nesta questao, trés respondentes marcaram a alternativa ‘concordo’, e quatro

marcaram a alternativa ‘concordo em parte’ e um ‘discorda em parte’. Nesse aspecto

demonstraram que os servi¢os oferecidos atendem as necessidades dos usuarios.

Para melhor visualizagdo vejamos os dados mostrados na Tabela 4.
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Tabela 4 - Grau de Empatia

Nivel Freqiéncia Percentual
Concordo 15 62,5%
Concordo em parte 8 33,3%
Discordo 1 4.2%

Discordo em parte - -

Total 29 100%

Fonte: Pesquisa direta, 2010.

5.4.1 Anélise dos dados

Fazendo uma andlise geral dos dados da dimensdo empatia, de acordo com a
visdo dos clientes internos, é visivel a disposicao dos funcionarios ao manifestarem
os cuidados e atencéo individualizada fornecidos aos usuarios da biblioteca (62,5%
concordam e 33,3% concordam em parte). Nessa dimenséo, tem-se um resultado
bastante significativo, se tratando da harmonia entre os funcionarios e 0s usuarios,
sdo fundamentais para o bom funcionamento da Biblioteca, sabendo que € preciso a
garantia de servigos para assim fornecer um atendimento com qualidade, a partir da

primeira vez em que o usuario solicitar.

5.4.2 Analise dos comentarios sobre o Grau de Empatia

Para facilitar a analise optamos por demonstra-la de forma sintetizada no

quadro 4, descrevendo os comentarios coletados relativos as questbes acima ja

analisadas atribuindo-lhes as impressdes percebidas.
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DIMENSAO COMENTARIOS

- A qualidade do atendimento é muito boa os funcionarios estdo sempre
dispostos a atender os usuarios de forma que estes atinjam o nivel de
satisfacéo.

- Acredito que todo relacionamento é para haver respeito de todas as
partes isto as vezes ndo acontece o funcionario por sua vez penso tem
por obrigac@o sempre contornar situagfes de dificil tratamento. Nem
sempre estamos esperando mal trato, cursos de rela¢cdes humanas é
muito importante nesses caso. Para que haja servicos compativeis se

Empatia faz necessaria uma boa estrutura ambiental e organizacional.

(questdes de XVl a XX) - A biblioteca por ainda esta sendo formada ndo exerce atualmente um
conjunto significativo de servigos considerando-se as necessidades dos
USUArios.

- A relacéo funcionério/usuério se dar de maneira cordial e
personalizada, para cada problema é dada uma solucao diferente,
sempre com o0 objetivo de corresponder as expectativas dos usuarios.
- Sim os funcionarios ddo atengdo aos usuarios. Sim porque estamos
aqui para servir a todos os estudantes e usuarios da biblioteca.

- Sem comentarios.

- Apesar na “vontade” de bem servir, ainda ndo dispomos de todos os
servicos que atendam as necessidades informacionais dos usuarios,
tais como empréstimo de obras do acervo e consulta a base de dados e
periédicos on line.

- Fazem o possivel para isso.

Quadro 4: Analise dos comentarios sobre o Grau de Empatia.

Fonte: Pesquisa direta, 2010.

Na questdo empatia, que se refere a atencao personalizada e individualizada
que o funcionario deve prestar no atendimento, nota-se que ha uma sensibilidade e
um empenho, por parte desses funcionarios para compreender as necessidades dos
usuérios da biblioteca, apesar de observarem que ainda hd uma deficiéncia em
alguns servicos, consideram que o atendimento € de boa qualidade.
De acordo com a opinido dos pesquisados, apontamos 0S seguintes aspectos, por
eles destacados:
- atendimento individual do usuério;
- servigos insuficientes;
- atendimento de qualidade;
- satisfagdo das necessidades informacionais dos usuarios.

5.5 TANGIBILIDADE

Referem-se & aparéncia das dependéncias fisicas do ambiente,
equipamentos, pessoal e a comunicagao visual. Bateson (2001, p. 371) relaciona
como tangiveis de uma organizagdo objetos que sdo utilizados em seu interior,
desde decoracdo até a apresentacao e aparéncia de seu quadro de funciondrios. As
guestdes compreendidas nesse universo sao:

z

a) O ambiente da Biblioteca é adequado (climatizagdo agradavel, area limpa,
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iluminada e boa acustica).

Nesta questdo, apenas um marcou a alternativa ‘concordo’, trés dos
respondentes marcaram a alternativa ‘concordo em parte’, trés marcaram a
alternativa ‘discordo em parte’ e um dos respondentes marcou a alternativa
‘discordo’. Este resultado deixa claro que o ambiente da biblioteca é inadequado.

b) Os recursos audiovisuais estdo bem conservados e em condigbes de uso.

Nesta questdo, dois marcaram a alternativa ‘concordo’, apenas um dos
respondentes marcou a alternativa ‘concordo em parte’, quatro dos respondentes
marcaram a alternativa ‘discordo em parte’, e um marcou a alternativa ‘discordo’.
Sendo assim, ficam divididas as opinibes quanto aos recursos audiovisuais,
mostrando que existe uma necessidade de melhorias.

c) Os equipamentos de informética disponibilizados sdo adequados e suficientes
para a execugao de todos 0s servicos.

Nesta questdo dois marcaram a alternativa ‘concordo’, dois respondentes,
marcaram a alternativa ‘concordo em parte’, trés dos respondentes marcou a
alternativa ‘discordo em parte’, e o outro marcou a alternativa ‘discordo’. Nesse
aspecto demonstraram a necessidade de investimentos para aquisicao e atualizacéo
desses equipamentos.

d) Os funcionarios oferecem atendimento prestativo e cordial.

Seis respondentes marcaram a alternativa ‘concordo’ e dois marcaram
‘concordo em parte’. Nesse aspecto demonstraram que, existe um atendimento
prestativo e cordial para com 0s Usuarios.

e) Os funcionarios estdo sempre dispostos a ajudar 0s usuarios.

Sete respondentes marcaram a alternativa ‘concordo’ e apenas um marcou

‘concordo em parte’. Demonstram que todos estédo dispostos a ajudar 0s Usuarios.
f) Os funcionérios se vestem adequadamente com o ambiente de trabalho.
Como na questdo anterior, sete respondentes marcaram a alternativa

‘concordo’ e um marcou ‘concordo em parte’.

g) Os servigos disponiveis para o cliente sdo divulgados adequadamente (cartazes,
folhetos, murais, sinalizacéo, e-mail, etc.).

Trés dos respondentes marcou a alternativa ‘concordo’, apenas um marcou a
alternativa ‘concordo em parte’, e um marcou a alternativa ‘discordo em parte’ e os

outros trés marcaram a alternativa ‘discordo’. Nesse aspecto fica claro a
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necessidade de melhorar os recursos informacionais, pois melhorara a divulgacéo
dos servicos oferecidos pela biblioteca.
h) As informacdes contidas na pagina da internet sdo de facil acesso e atualizadas.
Nessa questdo, trés marcaram a alternativa ‘concordo’, dois marcaram a
alternativa ‘concordo em parte’, dois marcaram a alternativa ‘discordo em parte’ e o
outro ndo marcou nenhuma alternativa. E visivel a diversidade no entendimento sob
a adequacado e disponibilidade dos equipamentos por parte dos funcionarios. No
entanto, € demonstrado pelos funcionérios a necessidade de investimentos para

aquisicao e atualizagao desses equipamentos.

Para melhor visualizagdo vejamos os dados mostrados na Tabela 5.

Tabela 5 - Grau de Tangilibidade

Nivel Freqiéncia Percentual
Concordo 31 49,2%
Concordo em parte 13 20,6%
Discordo 7 11,1%
Discordo em parte 12 19,1%
Total 29 100%

Fonte: Pesquisa direta, 2010.

5.5.1 Anélise dos dados

De acordo com a apresentacdo dos dados totais da dimenséo tangibilidade,
podemos observar que, de todas as dimensdes até aqui analisadas, essa foi a que
teve o menor indice de concordancia plena (49,2%). Mas, se somar aos que
concordam em parte (20,6%) encontramos um bom indice de satisfagdo dos
pesquisados no que se referem a aparéncia das dependéncias fisicas do ambiente,
seus equipamentos, pessoal e a comunicagéo visual, 0 que mostra a satisfacédo dos
funcionarios com o ambiente de trabalho. Contudo, ndo se pode deixar de lado um
indice consideravel de discordancia (19,1% discordam em parte e 11,1% discordam

totalmente), visto que 36,09% desses funcionarios demonstraram algum tipo de
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insatisfacdo com o ambiente onde desenvolve suas atividades. Nesse sentido vimos
que existe algo para ser melhorado para assim atingir a plena satisfacdo dos que

fazem a biblioteca.
5.5.2 Analise dos comentarios sobre a Grau de Tangibilidade
Para facilitar a analise optamos por demonstra-la de forma sintetizada no

quadro 5, descrevendo os comentarios coletados relativos as questbes acima ja

analisadas atribuindo-lhes as impressdes percebidas.

DIMENSAO COMENTARIOS

- O ambiente da biblioteca nao oferece no meu ponto de vista as
melhores condigdes de estudo aos usuérios, ndo ha climatizacdo
adequada, mobiliario insuficiente, além de no momento nao oferecer o
servico de empréstimo aos uUsuarios.

- Acredito que a questdo 22 seja um fator de maior importancia. A
biblioteca em si ja acumula poeira, etc., € muito importante a
responsabilidade do servico de limpeza e funcionario fiscalizado do seu
dever para que nao se torne um ambiente ndo recomendavel por todos.
Um bom servigo de informag6es facilitadas da internet também é
importante para o aceso do publico. Também é verdade que nem
sempre funcionério presta uma boa informacéo isto as vezes ocorre
devido ao tratamento de pessoa que ndo possui 0 menor senso de um
Tangibilidade bom relacionamento. Isto prejudica em muito o atendimento acho
(questdes de XXII a XXIX) também que todos os equipamentos que fazem parte da biblioteca
merece revisdes, consertos para um melhor desempenho dos que
utilizam os servicos.

- O apoio institucional recebido até agora por esta biblioteca esta muito
aquém do desejado e daquilo que é ideal, o que acarreta em uma
biblioteca que infelizmente ndo cumpre por enquanto com seus
objetivos.

- A biblioteca néo oferece climatizacdo adequada ao estudo, 0s
ambientes apresentam calor excessivo e pouca circula¢éo de ar, o
nuamero de computadores € insuficiente e ha pouca ou nenhuma politica
de divulgacéo dos servigcos e do acervo.

- Sim os recursos sé@o adequado com as condi¢des de cada usuarios
com a gente passa e estejam de acordo com as nossas posses que
gente tem para oferecer.

- Sem comentarios.

- O ambiente da biblioteca ainda ndo esta adequado (providéncias ja
foram solicitadas): ndo esta climatizada, € muito quente, pouco
iluminada e a acustica é inadequada (com a copiadora privada no
ambiente da biblioteca as vezes ha muito barulho), as midias
audiovisuais estdo mal acondicionadas e ndo sinalizadas, nao foi
possivel disponibilizar o acesso a terminais de computadores (apesar deg
termos as maquinas). Também ndo temos divulgacdo na “rede”, ou seja
ndo temos pégina ou link e ainda ndo desenvolvemos um servico de
divulgacéo de servigos ou do acervo adequado.

- Ainda estamos em andamento falta muita coisa. Temos mais ainda
ndo esta sendo usados.

Quadro 5: Analise dos comentarios sobre o Grau de Tangibilidade. Fonte: Pesquisa direta, 2010.

Curiosamente, nesta dimenséo, salta-nos aos olhos o fato de que foi a
categoria em que o0s respondentes mais se interessaram em expor seus comentarios
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a cerca das questdes relacionadas a tangibilidade. Observando-se, com apoio nos
comentarios relatados, que os funcionarios percebem que as instalagdes fisicas e o
ambiente sdo de boa qualidade, no entanto, frisam que existe uma lacuna (gap) em
relacdo aos recursos audiovisuais. Neste aspecto reside a oportunidade de
programar algumas melhorias. Portanto, de acordo com o ponto de vista dos
pesquisadores observa-se uma énfase nos seguintes aspectos:

- ambiente adequado

- ndo existéncia de informacdes da biblioteca na internet.

5.6 RESULTADOS GERAIS OBTIDOS DAS DIMENSOES

Para uma melhor compreenséo os resultados gerais coletados visam buscar
uma reflexdo sobre as intengdes da pesquisa. Apontamos a seguir na Tabela 6, o
total das respostas obtidas referentes a todas as dimensdes estudadas, propondo
assim estabelecer um conjunto de inferéncias que somem subsidios para a unidade

pesquisada.

Tabela 6 — Resultados Gerais das Dimensdes

Nivel Frequéncia Percentual
Concordo 114 57,29%
Concordo em parte 57 28,64%
Discordo 8 4,02%
Discordo em parte 20 10,05%
Total 199 100%

Fonte: Pesquisa direta, 2010.

Os resultados gerais das dimensdes também estdo apresentados no Grafico

1 demonstrado em seguida.

Gréfico 1 - Resultado geral das Dimensdes
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Fonte: Pesquisa Direta, 2010.

Construindo uma analise geral dos dados relativos a todas as dimensdes
trabalhadas, observamos, de acordo com a escala construida, que 57,29%
‘concordam’, 28,64% ‘concordam em parte’, 10,05% ‘discordam em parte’ e 4,02%
‘discordam’. Esses dados séo representados sob ponto de vista dos funcionarios da
Biblioteca Setorial do Centro de Saude/UFPB.

Os dados obtidos demonstram respectivamente, que o nivel de ‘concordancia
plena’ é considerada média, levando em conta que, analisando o nivel de
‘concordancia em parte’, que representa um ‘meio-termo’, ou seja, a concordancia
ndo é plena, mas também ndo discordam, deixando assim, alguma impressédo da
existéncia de falhas nos processos de efetivagdo dos servi¢os da Biblioteca.

Os niveis de ‘discordancia em parte’ e ‘discordancia plena’ séo considerados
minimos. No entanto, consideramos que em uma pesquisa de onde se busca o nivel
de qualidade mostrada por aqueles que séo responsaveis diretos em favorecer a
qualidade dos servicos, devemos considerar que qualquer indice que minimize a
concordancia implica na reducdo do indice de qualidade total esperada. Desta
forma, destacamos a atencdo para as questdes abordadas por esses
pesquisadores, onde explanaram as questdes fechadas, que ficou evidenciado os
espacos que devem ser respondidos com acfes que indiquem as faltas a fim de

gerar melhorias que acrescentem o nivel de satisfacdo total de todos o0s usuarios.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A busca pela qualidade vem sendo perseguida por grande parte das
organizagbes, sob as mais diversas abordagens, dependendo das atividades
desenvolvidas no setor. E neste contexto, estdo inseridas as bibliotecas
universitarias, que constantemente buscam melhorias para garantir um ambiente
satisfatorio aos usuérios internos (funcionarios) e externos (alunos), visto que o
produto de seu trabalho é a informagdo, e esta, a cada dia que passa sofre
mudangas em termos de atualizacéo.

A biblioteca, com um centro de informagéo, busca o aperfeicoamento de suas
atividades, investindo nos recursos humanos, pois € através da realizacdo de um
bom trabalho que ela vai obter a satisfacdo dos usuarios.

A biblioteca universitaria, como centro de informacao, deve estar engajada na
missdo institucional para apresentar, de forma acessivel e comprometida, as suas
atividades de trabalho em um nivel satisfatorio para a instituicdo, conforme padrdes
exigidos, e para oferecer ao usuério informacfes necessarias aos seus estudos,
pesquisas, cultura e lazer, além de um ambiente fisico adequado a essas atividades.

As bibliotecas universitarias brasileiras tém desempenhado um importante
papel nas avaliacdes das instituicbes de educagdo superior e dos cursos de
graduacdo. Nesta situacdo, é essencial que exista um método eficiente para
monitorar a qualidade dos servigos prestados por bibliotecas universitarias. Visando
a contribuir para esta questdo, este estudo utilizou o modelo SERVQUAL para
avaliar a qualidade dos servigos da Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da
Saude da Universidade Federal da Paraiba, no intuito de fornecer informacées
tedricas para reforcar os dados descobertos na averiguagéo.

Depois de avaliados os dados das cinco dimensdes analisadas confiabilidade,
responsabilidade, segurancga, empatia e tangibilidade. Confirmamos que a biblioteca
em tese oferece baixos indices de insatisfacdo. A dimensdo que solicita maior
atengcdo é a tangibilidade, ou seja, apresentacdo fisica de suas instalacdes,
equipamentos disponiveis, funcionarios e material de comunicacdo. Entretanto, a
biblioteca deve dar maior atencédo a questdo relacionada a aparéncia fisica de suas
instalag@es, visto que a falha apresentada nesta questéo foi a de maior média.

Ciente da necessidade de melhoria na qualidade de seus servigos

informacionais a BS/CCS desenvolveu vérias atividades de disseminacdo e
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recuperacao da informacdo na area das Ciéncias da Saude e também com a
automatizacgao da biblioteca, viabilizada pelo Ortodocs.

Diante disto, esse estudo, sob a 6tica dos usuarios internos, pretendeu ser um
primeiro passo sobre esta realidade, visando novas aberturas para que a questao
permaneca sendo debatida. Almejamos que novas pesquisas sejam realizadas, no
que diz respeito ao conhecimento da qualidade dos servigos por parte dos usuarios,
0 que contribuird para o aperfeicoamento dos servigcos e produtos oferecidos por

esta unidade de informagéo.
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APENDICE - QUESTIONARIO

MARQUE COM UM X A RESPOSTA MAIS ADEQUADA E EMITA COMENTARIOS

| — CONFIABILIDADE:

1 Os usuérios da biblioteca demonstram confianca nas informacdes recebidas.
( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo
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2 O comportamento dos funcionarios da biblioteca faz com que o0s usuarios se sintam

seguros.
() Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

3 A estrutura organizacional da Biblioteca permite prestar servigos confiaveis.
( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

4 Os servigos prestados sdo cumpridos no prazo estabelecido.
() Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

5 Comente sobre as questdes abordadas nos itens | a 4.

Il - RESPONSABILIDADE:

6 As informag0es prestadas séo esclarecedoras e ageis.
( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

7 O servico de circulacéo do acervo é oferecido de forma precisa e com rapidez.
( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

8 Os funcionérios estdo sempre dispostos para atender 0s usuarios.
() Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

9 Os usuérios recebem apoio dos funcionérios para esclarecer suas duvidas.
( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

100s usuarios localizam as informagdes no acervo com facilidade.
( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

110 horério de funcionamento atende as necessidades dos usuarios.



( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

12 Comente sobre as questdes referentes aos itens 6 a 11.

I - SEGURANCA:

13 Os funcionarios conhecem as necessidades informacionais dos usuarios.
( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

14 Os funcionarios dominam as fontes de informacgéao existentes.
( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

15 Os funcionérios demonstram habilidade no uso dos equipamentos utilizados
( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

16 O clima de trabalho entre os funcionérios é cordial.
( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

17 Comente sobre as questdes referentes aos itens 13 a 16.

IV — EMPATIA:

18 Os funcionarios da biblioteca d&o atengéo personalizada aos usuarios.
( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

19 O relacionamento entre funcionarios e usuarios é cordial.
( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

20 Os servicos oferecidos sdo compativeis com as necessidades dos usuérios.
( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

21 Comente sobre as questdes referentes aos itens 18 a 20.

V - TANGIBILIDADE

22 O ambiente da Biblioteca é adequado (climatizagdo agradavel, area limpa, iluminada e
boa acustica).
( ) Concordo () Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo
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23 Os recursos audiovisuais estdo bem conservados e em condigdes de uso.
( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

24 Os equipamentos de informética disponibilizados séo adequados e suficientes para a execucao
de todos 0s servigos.
( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

25 Os funcionérios oferecem atendimento prestativo e cordial.
( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

26 Os funcionarios estdo sempre dispostos a ajudar 0s usuarios.
( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

27 Os funcionérios se vestem adequadamente com o ambiente de trabalho.
( ) Concordo () Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

28 Os servicos disponiveis para o cliente sdo divulgados adequadamente (cartazes, folhetos,
murais, sinalizag&o, e-mail, etc.).
( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

29 As informacd@es contidas na pagina da internet séo de facil acesso e atualizadas.
( ) Concordo ( ) Concordo em parte ( ) Discordo em parte ( ) Discordo

29 Comente sobre as questdes referentes aos itens 22 a 29.




