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RESUMO

Esse estudo teve como objetivo analisar a qualidade dos servigos prestados pela Biblioteca do
Ensino a distancia da UEPB de Campina Grande/PB. Para tanto, foram estabelecidos 0s
seguintes objetivos especificos: a) avaliar 0 atendimento prestado aos alunos pelos servidores;
b) avaliar 0 acervo ofertado pela biblioteca; ¢) avaliar os servigos de empréstimos; d) propor
melhorias aos servigos prestados pela biblioteca. A base tedrica do estudo concentrou-se na
tematica do marketing de servicos e no gerenciamento da qualidade, além de discorrer sobre a
educagdio a distancia ¢ biblioteca presencial. Quanto 4 metodologia, trata-se de um estudo de
caso descritivo, com abordagem qualitativa € quantitativa, cujos resultados foram obtidos a
partir da aplicagdo de questionarios junto a alunos, professores, servidores e comunidade que
freqiienta a biblioteca. Os resultados evidenciam uma boa avaliagdo para O0S Servigos
oferecidos pela biblioteca, porém é destacado o desconhecimento de parte dos entrevistados
quanto aos Servigos oferecidos por essa organizagdo, 0 que indica a necessidade de maior
divulgacdo. Além disso, recomenda-se uma atencfio especial em relagdo ao horario de
atendimento, ao considerar necessidades especificas dos usudrios que residem longe da sede.

Por fim, destaca-se a importancia desse relatério como ferramenta para melhoria continua dos

servicos da biblioteca do CIPE.

Palavras-chave: Qualidade nos servigos; Educacdo a Distancia; Biblioteca.




ABSTRACT

This study aimed to examine the quality of services provided by the Library of Distance
Learning of UEPB of Campina Grande, PB. Thus, we established the following objectives: a)
evaluate the care given to students by staff, b) assess the collection offered by the libraiy c)
assess the lending services, d) to propose improvements to the services provided by the
library. The theoretical basis of the study focused on the topic of services marketing and
quality management, and discuss the distance education classroom and library. Regarding
the methodology, it is a descriptive case study, both qualitative and quantitative results were
obtained from the questionnaires with students, teachers, and community servants who
frequents the library. The results show a good rating for the services offered by the library,
but emphasized the lack of the interviewees about the services offered by this organization,
which indicates the need for greater disclosure. In addition, we recommend special attention
in relation to working hours, to consider the specific needs of users who live far away from
headquarters. Finally, we highlight the importance of this report as a tool for continuous

improvement of CIPE’s library services.

Keywords: Quality of services: Distance Education; Library.
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Capitulo 1
Introducao




1 INTRODUCAO

Vive-se em uma época tomada pelo crescimento da produgiio de informagdes que é
maior do que a capacidade de absor¢do dos seres humanos, o que reforga a nece351dade
continua de aprendizagem, uma atividade continua na vida das pessoas.

O mercado de trabalho impulsionado pela rapidez da geragio de informagGes ¢ a
necessidade de treinamento e educa¢do aumentam na mesma medida. Diante de tal realidade,
o ensino a distancia apresenta-se COmMO uma excelente alternativa que combinando recursos €
técnicas inovadoras dispensa ou reduz situagdes presenciais de ensino permitindo que o
estudante escolha o seu ritmo. Assim, o ensino a distncia, por suas caracteristicas de
acessebilidade e adaptagio as necessidades € dificuldades dos alunos tem se tornado uma
op¢do importante para a educagio continuada, mas nem s6 de pesquisa on line € feito o ensino
a distancia.

Quando ¢é anunciado o termo ensino  distincia logo vem o computador € a internet a
mente, mas o termo educacio a distAncia também implica em uma porcentagem de educagdo

presencial, onde o aluno tem que estar presente de acordo com horarios pré-estabelecidos para

aulas, avaliagdes e para tirar duvidas, se necessario. Além do fator presencial, o ensino em

questfio também tem que ter uma biblioteca como suporte fisico para prestar 0§ MeSMOS

servigos que uma bilioteca de uma instituicdo totalmente presencial e com todos 0s servigos

da mesma, bem como algumas particularidades.
Aqui o tema em estudo € um dos suportes do ensino a distancia, mais precisamente a

biblioteca presencial (a parte fisica, palpavel desse processo de ensino). A ideia ¢ aproveitar

esse estudo para conhecer a opinidio dos usuarios quanto a qualidade dos servigos prestados

pelo servidores do CIPE (Coordenagdo Institucional de Programas Especiais) a0s usuérios da

EAD (Ensino a distincia) — UEPB (Universidade Estadual da Paraiba). Portanto, tém-se cOmo

objetivo geral desse trabalho: analisar 2 qu
do Ensino a distincia da UEPB de Campina Grande/PB.
Para que esse objetivo seja alcancado, foram estabelecidos os sequintes objetivos

alidade dos servicos prestados pela Biblioteca

especificos:
a) avaliar o atendimento prestado aos alunos pelos servidores;

b) avaliar o acervo ofertado pela biblioteca;

c) avaliar os servigos de empréstimos;
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d) propor melhorias aos servigos prestados pela biblioteca.

A pesquisadora ¢ servidora da UEPB ha mais de trinta anos, tendo atuado em diversos
setores da Institui¢do, e estando ha 4 anos no setor de Educacdo a Distancia. Para ela, esse
estudo de monografia deve procurar auxiliar ao crescimento da UEPB, trazendo & tonz um
diagnostico dos servigos prestados pela biblioteca da EAD/UEPB, e contribuindo para um
aperfeicoamento dos mesmos.

A pesquisadora acredita que alguns questionamentos devam ser levantados junto aos
usuérios, para que suas opinides fiquem registradas e principalmente levadas a pratica para
que se possa ndo s6 melhorar a qualidade dos servicos oferecidos, mas porque nio, inové-los.

Por fim, indica-se que esse estudo ¢ composto por cinco capitulos, sendo o primeiro o
de Introdugfio; o segundo, traz 4 tona Fundamentagéo Tebrica, na qual sdo apresentados
pensamentos de varios autores acerca do conteiido em tela; o terceiro capitulo diz respeito aos
Procedimentos Metodologicos; no quarto sdo apresentados os Resultados da pesquisa; € 0

quinto capitulo evidencia as Conclusdes obtidas na pesquisa.

11




Capitulo 11
Fundamentacio Teorica
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

O capitulo de fundamentagdo tedrica procura indicar a base académica adotada pela
autora para desenvolvimento de seu estudo. Tendo em vista que as teméticas centrais sdo

qualidade nos servigos e educagio 2 distincia, esses temas sdo debatidos nos tdpicos

seguintes.

2.1 MARKETING

Entre as 4reas da Administragio, o marketing se propde a atender as necessidades dos
clientes criando valor e satisfazendo suas expectativas. Para Caldas (2008), o marketing vem

se tornando essencial na vida de todas as pessoas, sendo usado em esforgos para vender um

produto ou uma idéia, estando todas as profissdes envo lvidas com a area.
Dias (2003) afirma que marketing ¢ uma palavra de origem inglesa, derivada de

market, que significa mercado, sendo o foco de agdes da organizagho. Para Las Casas (2006),

é preciso compreender a area de forma mais ampla:

Marketing é a 4rea de conhecimento que en globa todas as atividades concernentes as
relagdes de troca, orientadas para a satisfagio dos desejos e necessidades dos
consumidores, visando alcangar determinados objetivos de empresas ou individuos e
considerando sempre o ambiente de atuagdo e o impacto que essas relagbes causam

no bem-estar da sociedade (LAS CASAS, 2006, p. 10).

Logo, de acordo com Cobra (1992), o papel do marketing € identificar as necessidades

ndio satisfeitas, de forma a colocar no mercado produtos ou servigos que proporcionem

satisfagio dos consumidores, a fim de ajudar na melhoria da qualidade de vida das pesscas €

da comunicagio em geral. Em colaboragdo com o autor supracitado, Fernandes (2007, p. 20)
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expde que “todas as atividades de marketing estdo locadas no consumidor, estas agoes sdo

todas em respostas as necessidades e desejos do publico alvo”™.
A 4rea de marketing teve sua importdncia destacada a partir da década de 50,

conforme destaca Dias (2003):

Na década de 1950, quando o avango da industrializagio mundial acirrou a
competigdo entre as empresas e a disputa pelos mercados trouxe novos desafios, ja
ndo bastava desenvolver e produzir produtos e servigos com qualidade e & custo
competitivo para que receitas e lucros fossem alcangados, o cliente passou a contar
com o poder de escolha, selecionando a alternativa que lhe proporcionasse a melhor

relagiio entre custo e beneficio (p.23).

Entio, as empresas passaram a reconhecer que a decisio final sobre a compra estava
nas mios dos clientes, passando a adotar priticas como pesquisa € andlise de mercado,
adequacfio dos produtos segundo as caracteristicas e necessidades dos clientes, comunicagao
dos beneficios do produto em veiculos de massa, promogdo de vendas, expansio e
diversificagio dos canais de distribuigdo (DIAS, 2003). Enfim, muitos sdo o0s itens que
devem, atualmente, ser considerados na tentativa de atrair o cliente, pois estes s#o

indispensdveis para suprir suas necessidades e expectativas, bem como tornd-os ficis a

organizagao.

2.2 0 COMPOSTO DE MARKETING

O composto de marketing ou mix de marketing foi formulado primeiramente por
Jerome McCarthy em seu livro Basic Marketing (1960) e trata-se de ferramentas estratégicas
usadas para criar valor para os clientes e alcangar os objetivos da organizagéo em consonAncia

com a missdo de negdcio. O composto € dividido em quatro ferramentas mais conhecidas

como os quatros P’s ou variaveis controlaveis do marketing: produto, prego, ponto-de-venda
(distribuigfo) e promogao.

14
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A variavel produto procura atender as necessidades e expectativas dos consumidores

demanda bens e/ou servigos de qualidade, que supram 0S gostos dos consumidores, sejam
diferenciados e diversificados, com boas opgdes de modelos e estilos, com uma marca
atraente, e embalagens fascinantes, em variados tamanhos e quantias ao usudrio que
propiciem retornos financeiros  organizagio (COBRA, 1992).

A variavel preo representa o valor que 0 cliente destinara ao produto, para tanto ele
passa a analisar aspectos da relagdio custo-beneficio, essa variavel é fundamental para
estabelecer o posicionamento do produto ou servigo, 0 que 0corre em funciio do publico-alvo
e das perspectivas de vendas (DIAS, 2003).

Quanto ao ponto-de-venda ou distribuigdo, referem-se aos canais de vendas e
distribuicfio, possibilitando que 0 produto esteja no lugar e no momento certo, e o consumidor
possa realizar a aquisi¢io do bem e/ou servicos e ainda satisfaga suas necessidades (DIAS,
2003). |

Por fim, a varidvel promog¢io refere-se aos investimentos em estratégias € atividades
de comunicagdo (propaganda, marketing direto, rela.c;ées publicas, publicidade, eventos,
semindrios) e promogdo de vendas (sorteios, prémios para 0s clientes, descontos de pregos,
brindes e outros) (DIAS, 2003).

Como o objetivo desse estudo & a andlise dos servigos prestados, 0 tépico composto de

marketing passa a ser secundério na analise. Assim, 0s topicos seguintes passam a discutir a

tematica de forma mais direta.

2.3 MARKETING DE SERVICO
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Conforme Las Casas (2006), o setor de servicos é um dos mais prosperos da
economia, com grandes proje¢des para um futuro préximo. Além de representar a maior’
parcela do Produto Interno Bruto (PIB) de quase todas as nagdes do globo, também é
responsavel pela maior fatia de empregos.

No Brasil, o faturaménto do setor representa, aproximadamente, 55% do PIB, sendo
ainda superior em paises desenvolvidos como, por exemplo, no Canada que atinge a cifra de
67% do PIB. O setor emprega cerca de 53% da mao-de-obra brasileira, sendo responsavel por
32% (110 bilhdes) da arrecadacdo do governo. Uma estimativa refere-se ao fato de quanto
mais industrializado pais, maior o percentual de participagfio na economia dos servigos.

Lovelock e Wright (2003, p. 5) afirmam que servigo ¢ um ato ou desempenho oferecido
por uma parte a outra. Embora o processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho €
essencialmente intangivel e normalmente niio resulta em propriedade de nenhum dos fatores de

producdo.

Kotler (2000) afirma que servico é qualquer ato ou desempenho intangivel, ou seja, a
oferta ndo resulta na propriedade de nada, embora sua execugdo possa estar ou ndo ligada a
um produto concreto. Dias (2003, p. 106), por sua Vez, estabelece que “servigo ¢ um bem
intangivel, podendo ser entendido como uma a¢do ou um desempenho que cria valor por meio
de uma mudanga desejada no cliente ou em Seu beneficio™.

A partir das conceituagdes, percebe-se que 0 aspecto caracteristico do servigo que O
difere de produto, € a intangibilidade.

Conforme Las Casas (2006, p. 286), “no marketing de bens, as empresas desenvolvem
o composto de marketing voltado para o consumidor, ajustando-o as varidveis incontrolaveis
de marketing”. Enquanto que no de servicos, de acordo com o autor, a relagdo de uma
organiza¢do com Seus clientes recebe as mesmas influéncias das varidveis incontrolaveis,

como no caso de bens. As empresas que operam no setor devem mudar seu mix de marketing,

conforme as modificag¢des encontradas. Destarte, as diferencas principais estdo na propria
16




elaboracdo tatica do mix de marketing. Entdo, na elaboragdo do produto, do prego, da
distribuigfo e da promogéo, podem-se notar algumas distingdes. No mais, 0s servigos podem
ter outros subsidios para auxiliar na decisdo tatica, tais como: perfil, pessoas, processos €
procedimentos (KOTLER; KELLER, 2006).

Logo, Gronroos (1993, p. 37-3 8) faz a seguinte diferenciagéo entre bens e servigos:

Quadro 01: Diferengas entre servigos e bens fisicos

Diferencas entre Servicos e Bens Fisicos

Bens Fisicos Servigos s

Tangivel Intangivel

Homogéneo Heterogéneo

Produgdio e distribuigiio separadas do consumo ;ﬁi%i‘:ogimibuiqao L

Uma coisa Uma atividade ou processo

Valor principal produzido em fibricas :’:L?:'dzz:?pal produzido nas interagdes entre com prador

Clientes normalmente néo participam do processo de | Clientes participam da produgdo
produgio

Pode ser mantido em estoque Nio pode ser mantido em estoque

Transferéncia de propriedade Néo transfere propriedade

Fonte: Gronroos (1993, p. 37-38)

2.3.1 Caracteristicas dos servi¢os

Os servigos possuem quatro caracteristicas centrais, as quais sdo defendidas por Kotler
e Keller (2006), sendo elas:
a) Intangibilidade: refere-se a0 fato de ndo poderem ser tocados, experimentados, sentidos,
cheirados. Portanto, os profissionais de marketing devem torné-los, para oferta, o mais
tangivel possivel, a fim de facilitar a avaliagdo por parte dos consumidores, pois estes
procuram analisar evidéncias, atentando para todos os sinais que atestem a qualidade do

prestador de servigos, conforme o beneficio procurado (KOTLER; KELLER, 2006).
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b) Inseparabilidade: “como todos os servigos sdo atos, acdes e desempenho, eles dependem
de um agente provedor, que pode ser maquina ou pessoas. As pessoas consomem O0S
beneficios como resultado da interagio com estes provedores. Diferentemente de um bem
tangivel, que pode ser fabricado em locais distantes e ser usufruido a distincia, nos servigos a
producdo e 0 consumo ocorrem simultaneamente” (LAS CASAS, 2006, p. 289).

¢) Perecibilidade: como a prestacdo de servigos ocorre na presenga dos clientes, a capacidade
ndo usada é desperdigada. Quanto A caracteristica da perecibilidade, ¢ necessério muito
esforco para igualar a demanda a oferta. Da mesma forma, se uma capacidade de prestagéo de
servigos for maior que a demanda, ocorre desperdicio; uma demanda excessiva pode acarretar
prejuizo se nfio houver formas alternativas de atendé-la (KOTLER; KELLER, 2006).

d) Variabilidade: os servigos sdo heterogéneos, ou seja, sdo varidveis e dificilmente mantém
a mesma qualidade com o passar do tempo. Esta variabilidade pode ser ocasionada tanto por
aspectos motivacionais individuais, como por diferencas comportamentais entre 0S
individuos. No primeiro caso, variagdes por causas individuais estdo relacionadaé ao
comportamento do individuo. Seres humanos apresentam vérias mudangas quase diariamente
em humor, disposi¢do, estado mental, entre outras. Essas mudancas refletem na variagdo de
seu comportamento e, como a prestagio de servico € o resultado de uma interagdo
interpessoal, a qualidade dos servigos prestados por um mesmo individuo acaba mudando

invariavelmente (LAS CASAS, 2006, p. 289).

2.4 QUALIDADE

No que diz respeito aos produtos e/ou servigos vendidos no mercado, ha varias

definicdes para qualidade: nconformidade com as exigéncias dos clientes", "relagéo

18




custo/beneficio”, "adequagdio ao uso", "valor acrescentado, que produtos similares ndo

possuem”; "fazer bem a primeira vez"; "produtos e/ou servicos com efetividade". Enfim, o
termo é geralmente empregado para significar "exceléncia" de um produto ou servigo.

A qualidade de um produto ou servigo pode ser olhada de duas oOpticas: a do produtor
e a do cliente. Do ponto de vista do produtor, a qualidade se associa a concepgdo e produgéo
de um produto que vé ao encontro das necessidades do cliente. Do ponto de vista do cliente, a
qualidade esta associada ao valor e a utilidade reconhecidas ao produto, estando em alguns
casos ligada ao prego.

Do ponto de vista dos clientes, a qualidade nfo é unidimensional. Quer dizer, os
clientes néio avaliam um produto tendo em conta apenas uma das suas caracteristicas, mas
varias. Por exemplo, a sua dimensao, cor, durabilidade, design, fungdes que desempenha, etc.
Assim, a qualidade é um conceito multidimensional. A qualidade tem muitas dimensdes e ¢
por isso mais dificil de definir, de tal forma que pode ser dificil até para o cliente ex_primjr (s}
que considera um produto de qualidade (LOVELOCK; WRIGHT, 2003).

Do ponto de vista da empresa, contudo, se 0 objetivo & oferecer produtos e servigos
(realmente) de qualidade, o conceito ndo pode ser deixado ao acaso. Tem de ser definido de
forma clara e objetiva. Isso significa que a empresa deve apurar quais sfo as necessidades dos
clientes e, em fungio destas, definir os requisitos de qualidade do produto (LOVELOCK;
WRIGHT, 2003).

Os requisitos sdo definidos em termos de varidveis como: comprimento, largura,
altura, peso, cor, resisténcia, durabilidade, fungdes desempenhadas, tempo de e:'n-!tregag
simpatia de quem atende ao cliente, rapidez do atendimento, eficdcia do servico, etc. Cada
requisito é em seguida quantificado, a fim de que a qualidade possa ser interpretada por todos

(empresa, trabalhadores, gestores € clientes) exatamente da mesma maneira.
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Os produtos devem exibir esses requisitos, a publicidade se faz em torno desses
requisitos (e ndo de outros), o controle de qualidade visa assegurar que esses requisitos estdo
presentes no produto, a medigdo da satisfagho se faz para apurar em que medida esses
requisitos estfio presentes e em que medida véo realmente ao encontro das necessidades. Todo
o funcionamento da "empresa de qualidade" gira em torno da oferta do conceito de qualidade

que foi definido.

2.5 QUALIDADE EM SERVICOS

As empresas se concentravam internamente em fazer melhorias de processo gi'e nac
estafam necessariamente vinculadas as prioridades de servigo dos clientes. Entretanto, esfor¢os
continuos para compreender e melhorar a qualidade voltavam-se ao cliente € a0 reconhecimento
de que a qualidade ¢ definida pelo cliente (LOVELOCK; WRIGHT, 2003).

Lovelock e Wright (2003, p. 102), por sua vez, estabelecem que “a qualidade do
servico é 0 grau em que um servigo atende ou supera as expectativas do cliente”. Se o servigo
oferecido para o cliente for melhor do que o esperado, ou seja, acima da expectativa, atingira
um grau de satisfagdio elevado. Se o servio foi abaixo da expectativa do cliente,
consegiientemente, o grau de satisfagdo serd baixo, assim, a qualidade se d4 de acordo com o
grau de satisfagdio dos servigos.

“Quando os clientes avaliam a qualidade de um servigo, eles o estdo julgando em
funcio de algum padrdo interno que existia antes da experiéncia de servigo. Esse padrdo
interno para julgar a qualidade € a base para as expectativas do cliente. As expectativas das
pessoas sobre os servigos so mais influenciadas por suas préprias experiéncias anteriores

como clientes — com um determinado fornecedor de servico, com servigos concorrentes no

mesmo ramo, ou com servigos afins em ramos diferentes. Se ndo possuirem expetiéncia
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pessoal relevante, 0s clientes podem basear suas expectativas pré-compra em fatores como a
comunicagfio boca a boca ou a propaganda” (LOVELOCK; WRIGHT, 2003, p. 103).

Lovelock e Wright (2003), afirma que as expectativas variam entre diferentes grupos
demogréficos, como entre homens e mulheres, consumidores mais velhos e mais jovens ou
trabalhadores de escritorio e de fabrica, de pais para pais.

Muitos pesquisadores acreditam que as percepgdes dos clientes sobre a qualidade se
baseiam em avaliagdes cognitivas de longo prazo sobre a entrega de servigo de uma empresa,
ao passo que a satisfagdo do cliente é uma reagio emocional de curto prazo a uma experiéncia

especifica de servigo (LOVELOCK E WRIGHT, 2003).

2.5.1 Diferentes niveis de expectativas do cliente

Lovelock e Wright (2003, p. 103-106) afirmam que “as expectativas do cliente
envolvem diversos elementos diferentes, inclusive servico desejado, servigo adequado, servigo
previsto e uma zona de tolerancia que se estende entre 0s niveis de servigo desejado e adequado™:
a) Servigo desejado: ¢ o tipo de servigo que os clientes esperam receber. E um nivel ehllé..l:laiirador
para o servigo — uma combinagfio entre o que 08 clientes acreditam que possa e deva ser entregue
para suas necessidades pessoais.

b) Servigo adequando: & o nivel minimo de servigo que 0S8 clientes aceitario sem ficar
insatisfeitos. Entre os fatores que ajudam a estabelecer essa expectativa estdo o desempenho
antecipado das alternativas de servigo percebidas e fatores situacionais relativos ao uso do servigo
em uma ocasido especifica.

¢) Servigo previsto: & o nivel de servigo que os clientes efetivamente esperam receber do

fornecedor de servigo durante um determinado encontro de servigo.
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d) Zona de tolerancia: o grau que 0S clientes estio dispostos a aceitar variagdes na entrega do
servigo. A zona de tolerdncia pode aumentar ou diminuir para cada cliente dependendo de

fatores como competéncia, pre¢o ou importéncia de atributos especificos do servigo.

9 5.2 Gerenciamento da qualidade dos servigos

Kotler (2000, p. 459) estabelece que uma organizagfo prestadora de servigo pode sair
ganhando ao executar um servico com qualidade consistentemente superior a da concorréncia
e superar as expectativas dos clientes. As expectativas sdo formadas pelas experiéncias
anteriores dos clientes, boca-boca € propaganda. Depois de receber o servi¢o, os clientes
confrontam o servigo percebido com 0 servigo esperado. Se o servigo percebido ndo atender
as expectativas do servico esperado, os clientes perderdo o interesse pelo fornecedor. Se o
servico percebido atender as expectativas ou for além do que se esperava, os clientes ficaréo
inclinados a recorrer novamente ao fornecedor.

De acordo com Kotler e Keller (2006), a qualidade em servigos possui cinco
dimensdes centrais, que sdo: a) confiabilidade, que representa a habilidade de prestar o
servico exatamente como prometido; b) capacidade de resposta, que trata da disposigdo de
ajudar os clientes € de fornecer o servigo dentro do prazo estipulado; ¢) seguranca,
representando o conhecimento ¢ a cortesia dos funcionérios e sua habilidade de transmitir
confianca e seguranga; d) empatia, que correspondé 3 atengfio individualizada dispensada aos
clientes; e) itens tangiveis, cOmMo a aparéncia das instalagdes fisicas, dos equipamentos, dos
funcionarios e do material de comunicagao.

Lovelock e Wright (2003, p. 109) afirmam que “destas cinco dimensfes, a

confiabilidade tem constantemente s€ mostrado o fator mais importante na avaliagdo da
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qualidade do servigo pelos clientes. A confiabilidade estd no coracfio da qualidade do servigo
porque um servigo ndo confidvel € um servigo deficiente, a despeito de seus outros atributos.
Se o servigo basico nfio é realizado de maneira confiavel, os clientes podem supor que a
empresa seja incompetente e passar para outro fornecedor™.

Entre o desempenho do fornecedor de servico e as expectativas do cliente ocorre uma
discrepancia ou lacuna na qualidade. Lovelock e Wright (2003, p. 108-109) afirmam que “a
lacuna no servigo é a mais decisiva porque € a avaliagdo geral do cliente sobre aquilo que era
esperado comparado aquilo que foi recebido. A meta principal na melhoria da qualidade do
servigo ¢ estreitar essa lacuna o maximo possivel.” Ainda segundo esses autores, existem sete

lacunas potenciais na qualidade do servigo, as quais sdo:

1. Lacuna no conhecimento: A diferenca entre o que os fornecedores de servigo acreditam
que os clientes esperam e as necessidades e expectativas reais do cliente;

2. Lacuna nos padrdes: a diferenca entre percepgdes da administracfio sobre as expectativas
do cliente e os padrdes de qualidade estabelecidos para a entrega do servigo;

3. Lacunas na entrega: a diferenca entre padrdes de entrega especificados e o desempenho
real do fornecedor de servigo;

4. Lacuna nas comunicagdes internas: A diferenga entre aquilo que o pessoal de propaganda
e vendas julga que sdo as caracteristicas do produto, desempenho e nivel de qualidade do
servigo e aquilo que a companhia realmente € capaz de entregar;

5. Lacuna nas percepgdes: A diferenga entre aquilo que ¢ realmente entregue e aquilo que 0s

clientes percebem ter recebido (porque 530 incapazes de avaliar acuradamente a qualidade do

SErvigo);
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6. Lacuna na interpretacdio: A diferenca entre aquilo que as campanhas de comunicagio de
um fornecedor de servigo realmente prometem e aquilo que um cliente acha que foi prometido
por essas comunicagdes;
7. Lacuna no servico: A diferenca entre o que os clientes esperam receber e suas percepgdes
do servico que € realmente entregue.

Quaisquer umas das sete lacunas podem prejudicar as relagdes com 0s clientes,

evitando-a em todo encontro do servigo, ajudara a empresa a melhorar a qualidade do servigo.

2.6 AEDUCACAO A DISTANCIA E A BIBLIOTECA PRESENCIAL

A educacdo a distAncia, segundo Maia ¢ Matiar (2007), possui uma longa trajetoria,
estando presente praticamente desde o inicio da escrita. Para esses autores, a historia da EaD
pode ser entendida em trés momentos: 0 primeiro marcado pelos cursos por correspondéncias;
o segundo caracterizado pelas novas midias e universidades abertas e um terceiro momento
tido como o da EaD on-line.

No caso do Brasil, no inicio se acompanhou a tendéncia internacional, com a oferta de
cursos por correspondéncias. Num segundo momento, midias como o radio e a televisdo,
devido ao largo potencial de comunicagdo e informagio, foram explorados antes da
introdugio da Internet. A idéia das universidades abertas caminhou por muito tempo de
maneira lenta, tendo s6 recentemente um impulso, com a criagdo da Universidade aberta do
Brasil.

De acordo com Moore e Kearsley (2007), a Educagdo a distancia é o aprendizado
planejado que ocorre normalmente em um lugar diferente do local de ensino, necessitando de
téenicas especiais para criagio do curso ¢ instrucfio, comunicagdo por meio de varias
tecnologias e disposi¢des organizacionais e administrativas especiais.

Complementando, Holmerg (1997) apud Belloni (2006) indica que o Ensino 2
Distancia trata-se de um processo que cobre varias formas de estudo, em todos os niveis, que
nfio estiio sob a supervisdo continua e imediata de tutores presentes com seus alunos em sala
de aula ou nos mesmos lugares, mas que beneficiam-se do planejamento, da orientagdo e do

ensino oferecido por uma organizagio tutorial. A partir dai, Silva (2008, p.16) indica que
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“esse tipo de educagfio passa a ser vista como um novo €spago de ensino-aprendizagem,

possibilitado pela mediagdo dos suportes tecnologicos digitais e de rede, esteja esta inserida
em sistemas de ensino presenciais, mistos ou completamente a distancia”.

Para Peters apud BELLONI (2006), EAD ¢ a forma de educagio mais industrializada,
visto que é um método racionalizado de fornecer conhecimento, na qual um grande nimero de
estudantes tem acesso os estudos, independente do local e tempo.

Segundo Moore e Kearsley (2007) no aprendizado a distancia € especialmente
relevante o acesso as bibliotecas, visto que 0s alunos EAD, normalmente tem menos tempo
para estudar e precisam de uma dose maior de informagdo.

Como as bibliotecas desse tipo de ensino terdo que ter atrativos diferenciados, os seus
servicos devem ser repensados fora dos padroes de uma biblioteca totalmente presencial:
prazos de devolugéio devem ser maiores, livros atualizados, além de ter um atendimento cxtra
campus de acordo com a necessidade individual de cada usudrio, o que fara com que a
biblioteca ndo se prenda somente ao espago presencial, usando as obras e consultas aos
acervos tanto para informes quanto para pesquisas na rede mundial de computadores.

A importancia dos servigos prestados pelas bibliotecas vinculadas ao Ensino a
Distincia motivou o desenvolvimento desse estudo, o qual terd como alvo a unidade
vinculada a Universidade Estadual da Paraiba, unidade Campina Grande. Os procedimentos
metodolégicos relacionados ao desenvolvimento dessa pesquisa sdo descritos no capitulo

seguinte.
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Capitulo I11
Metodologia
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3 METODOLOGIA

Nesta secfio, sdo apresentados 0s procedimentos metodologicos adotados na execugdo
desta pesquisa, e consequentemente 0s meios e métodos adotados para o alcance dos objetivos
delimitados anteriormente. Estda, portanto, associado a caminhos, formas, maneiras,

procedimentos para atingir determinado fim (VERGARA, 2007).

3.1 Classificaciio da pesquisa

Nessa pesquisa, optou-se pela taxonomia desenvolvida por Vergara (2007), que
classifica a pesquisa quanto aos fins € quanto aos meios. Quanto aos fins a metodologia
aplicada foi exploratoria e descritiva. A pesquisa descritiva tem como objetivo a descrigéo das
caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno ou, entdo, o estabelecimento de
relacdes entre variaveis (GIL, 2009).

Quanto aos meios de investigagdo, a pesquisa se enquadrou como um estudo de caso,

o qual “é circunscrito a poucas unidades, entendidas essas como, pessoas, familias, produtos,
empresas, orgdo publico, comunidades ou mesmo pais. Tem carater de profundidade e
detalhamento” (VERGARA, 2007, p. 49). O estudo de caso permite ao pesquisador conhecer
de maneira mais aprofundada o seu campo de pesquisa ¢ os fendmenos que ocorrem com O

objeto de estudo.

3.2 Universo e Amostra

O universo da pesquisa € composto por professores, alunos e servidores vinculados ao
ensino a distAncia bem como por membros da sociedade civil que frequentem a biblioteca do

ensino a distincia da UEPB (CIPE-UEPB). Em termos quantitativos néo foi possivel estimar

o tamanho desse universo.

A amostra foi definida tendo por base 0 critério de acessibilidade, na medida em que
fosse possivel abordar pessoas que S€ enquadrassem no universo determinado. Segundo Gil
(2009), nesse tipo de amostra o pesquisador seleciona 0s elementos a que tem acesso,

admitindo que esses possam, de alguma forma, representar 0 universo.
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A amostra foi de 90 pessoas, sendo que foram descartados 3 questionarios por falha de

preenchimento, totalizando uma amostra final de 87 pessoas respondentes.

3.3 Estratégias e Instrumentos de Coleta de Dados

A coleta dos dados deu-se por meio de um questionario, técnica de investigagdo
definida por Gil (2009, p. 121) como a articulagio de um conjunto de questdes que so
submetidas a pessoas com propdsito de obter informagdes sobre conhecimentos, Crencas,
interesses, comportamento presente ou passado etc. Segundo Richardson (2007, p.189) os
guestiondrios cumprem pelo menos duas fungdes: “descreve as caracteristicas e mede

determinadas variaveis de um grupo social”.

O questiondrio desenvolvido (ver apéndice A) possui 11 questoes, sendo a maioria
delas fechadas, pedindo aos respondentes que escolham a alternativa que melhor ilustre sua
opinido. As questdes estdo ligadas & temética central e a0s objetivos desse estudo.

A aplicagiio dos questionérios foi realizada no ambiente da biblioteca, bem como
foram visitadas salas de aulas (no dia presencial), para aplicagdo junto a alunos € professores.

Essa coleta aconteceu nos meses de junho e julho de 2010.

3.4 Tratamento dos Dados

Raseado no exposto por Richardson (2007 pode-se dizer que existem dois grandes
métodos de pesquisa a serem adotados que foi o da pesquisa qualitativa e quantitativa, por
apresentarem uma melhor descrigiio e explicitacdo dos fendmenos sociais, € assim, explicar

melhor os dados obtidos.

Ainda de acordo com Richardson (2007), o método quantitativo, diz respeito ao
emprego da quantificagéo tanto €m relagdio as modalidades de coleta de informagdes, quanto
no tratamento delas por meio de técnicas estatisticas, seja essa técnica a mais simples com 0

percentual ou a mais complexa com uma anélise de regressio, ou seja, esse método € utilizado
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com a intengio de garantir a precisdo dos resultados, evitar distor¢des de analise €

interpretagéio, possibilitando, consequentemente, uma margem de seguranga quanto 2s
inferéncias.
Em relacdo ao método qualitativo adota-se por se apresentar como a forma mais

adequada de entender os fendmenos sociais segundo Richardson (2007, p. 80):

[...] os estudos que empregam uma metodologia qualitativa podem
descrever a complexidade de determinado problema, analisar a
interacio de certas variaveis, compreender e classificar processos
dinimicos vividos por grupos sociais, contribuir no processo de
mudanca de determinado grupo € possibilitar, em maior nivel de
profundidade, o entendimento das particularidades do comportamento

dos individuos.

Os dados obtidos nesse estudo foram organizados, analisados ¢ apresentados atraveés
4= wahelas e relatorios para discussdes, sendo adotado uma orientacdio quantitativa simples e

gualitativa em alguns aspectos como forma de complementar as informagdes buscadas.

O capitulo a seguir contém a apresentacdo dos resultados da pesquisa. A analise dos
resultados foi feita com base nos marcos teéricos apresentados no capitulo II, e no

! direcionamento deste capitulo, com conteido que chancela o roteiro metodolégico

estabelecido para este fim.
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Resultados




4 RESULTADOS

4.1 A Biblioteca da CIPE/U EPB

Essa segdo apresenta aspectos relativos ao caso analisado por esse estudo, a biblioteca
de ensino a distAncia da Universidade Estadual da Parafba, unidade de Campina Grande,
destacando sua importéncia junto a0 processo de aprendizagem do ensino a disténcia.

O ensino a distdncia da Universidade Estadual da Paraiba localizado dentro do
Campus [ desta universidade atende cerca de 200 alunos e possui uma biblioteca que atende
todo este publico, além de tutores e funcionarios. A biblioteca possui uma acervo direcionado
ao atendimento dos cursos ofertados, sdo eles: geografia, quimica, fisica, matematica,
administracéo, biologia e pedagogia em regime especial.

Além dos alunos que residem em Campina Grande, a biblioteca do CIPE atende
alunos provenientes de varias cidades do Estado, o que leva a buscar sempre adequar-se ao
cotidiano da institui¢do. A educagdo a distncia tem a maioria de suas aulas de modo virtual,
tendo um encontro presencial a cada quinze dias, quando 0s mesmos tém acesso a biblioteca.
Os empréstimos das obras literérias asseguram ao usuério 20 dias para explorar o conteudo,
devendo devolvé-lo ao final do prazo. Como parte desses alunos moram em outras cidades,
nem sempre hi devolugdo no prazo devido, representando um dos desafios do caso em
analise.

A biblioteca tem um papel essencial no processo de aprendizagem dos alunos
envolvidos com a educagdo a distancia, portanto, avaliar os servicos prestados por essa
consiste num aspecto fundamental para assegurar a qualidade pretendida.

A questdo ¢ avaliar de forma coerente o sistema funcional dos setores da biblioteca do
polo de Campina Grande e fazer desta andlise um ponto de partida sélido para novas

concepgdes, usando de forma a atender o usudrio e facilitar o servigo dos funcionarios.
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4.2 Anilise dos dados

O primeiro ponto da analise dos dados descreve a categoria de usuario, indicando ©

perfil ou vinculo que 0 respondente possui com O Ensino a Disténcia da UEPB, o que pode ser

, percebido pela tabela 01.

i Tabela 01: Categoria de usuario

| ] n° de Percemt

respondentes

, Estudantes de graduagao 39 68%

, Estudantes de pos-graduagao 4 5%
Professor 8 %

‘ Funcionério 12 | 14%
Comunidade externa 3 | 3%

Fonte: pesquisa de campo (2010)

Conforme demonstra a tabela acima, a maioria dos respondentes s3o estudantes &2

graduag@o, representando  68% do total de respondentes. A segunda calegoria mES

' representativa € a de funcionarios, com 14%. Registra-se ainda a participagio de professores,
9%: de estudantes de pos-graduaglo, com 5%: e da comunidade externa, com apenas 3%.

Em seguida, procurou-sé conhecer a frequéncia de visita 3 biblioteca, dado Jue

revelou uma baixa assiduidade. Conforme se pode perceber pela tabela 02, apenas 34% dos

respondentes visitam as instalagdes da biblioteca em freqiiéncia superior a 1 vez por més.

Cabe destacar que 20% dos respondentes indicaram ndo usar esse instrumento de apoio a0

ensino a distancia.

Tabela 02: Frequéncia na biblioteca

n®de percentual
respondentes
Todos os dias 4 5%
2 a 3 vezes na semana 2 2%
1 vez por semana 12 14%
De 15 em 15 dias 11 13%
1 vez por més 30 34%
Menos de 1 vez por més 9 10%
Nio uso 17 20%
Nio respondeu 2 2%

Fonte: pesquisa de campo (2010)

A analise da infra-estrutura da biblioteca consistiu em avaliar como 6timo, bom.

médio, ruim ou desconhego aspectos fundamentais para o funcionamento da unidade, o que €

apresentado na tabela 03.




Tabela 03: Analise da infra-estrutura da biblioteca

Otimo | Bom | Méaio | Ruim | Desconhego | Néo
respondeu

Condigdes gerais do prédio 39% 42% 14% - 5% -
Equipamentos de informatica 11% 44% 23% 8% 9% 5%
Limpeza 46% | 40% | 7% " 5% 5%
Ambiente de leitura individual | 24% 47% 14% 3% 7% 5%
€ em grupo
Mobilidrio 23% 40% 23% 2% 7% 5%
Instalagoes para portadores de | 5% 15% 17% 19% 40% 4%
necessidades especiais

Fonte: pesquisa de campo (2010)

Em relacdio a andlise da infra-estrutura, percebe-se uma avaliagdo muito positiva aos
itens limpeza e condigdes gerais do prédio, em que mais de 80% indicaram ser bom ou 6timo.
Uma boa avaliagio também pode ser percebida quanto aos itens ambiente de leitura individual
e em grupo ¢ mobiliario, 0s quais tiveram em torno de 70% das respostas como bom: cu
4timo. De acordo com os dados, € importante queé s¢ descubra a razdo levou ao desempenho
mediano no item equipamentos de informatica, € a0 resultado ndo satisfatorio relativo as

instalacdes para portadores de necessidades especiais.

Tabela 04: Setores que os usudrios possuem conhecimento do acervo e funcionamento

n° de percentual
respondentes
Segiio de referéncia 24 28%
Colecdo geral 41 47%
Secdo de multimeios 2 2%
Secdo de processamentos técnicos 2 2%
Secdo de aquisigdo 24 28%
Sala de colegdes especiais 2 2%
Secdo de periddicos 4 5%

Fonte: pesquisa de campo (2010)

A tabela quatrd apresenta os resultados relativos aos setores da biblioteca que 0s
usuérios possuem conhecimento. Nesse item, os respondentes puderam escolher mais de uma
opgo, de modo que 0 percentual foi calculado sob o total de questionarios validos. Ha um
destaque para o setor de colegdo geral, com 47% de conhecimento por parte dos respondentes,
além desse, destacaram-se a segdo de referéncias e a segdo de aquisigdo, ambas com
conhecimento por parte de 24% dos respondentes. Os demais setores (segio de multimeios,
se¢iio de processamento técnico, sala de colegdes especiais e segio de periodicos) foram
pouco mencionados por parte dos respondentes, cabendo uma maior divulgacdo por parte da

administragfio da biblioteca, estimulando-os a aproveitarem o material disponivel.
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Tabela 05: Avaliagio do acervo em relagdo as necessidades informacionais

| n°de Percentual
| respondentes
Otimo [ 24 28%
Bom | 29 33%
Médio 15 18%
Ruim 2 2%
Desconhego 9 10%
Nao respondeu 8 | 9%

Fonte: pesquisa de campo (2010)

Na tabela 5, sdo apresentados os resultados da avaliagdo do acervo em relagio as

necessidades informacionais. Pelo indicado, percebe-se uma avaliagdo positiva (6timo e bom)

por parte de 61% dos respondentes. Chama atencio, 0 indice de 10% dos respondentes que
dicarsm desconhecer. indicando a incapacidade de julgar, bem como de 9% que néo

respomderam cortamente pelo mesmo motivo.

Tabela 06: Avaliagiio do atendimento da biblioteca

n° de Percentual
respondentes
Otimo 34 39%
Bom 30 35%
Médio 9 10%
Ruim 2 2%
Desconhego 6 7%
Nio respondeu 6 7%

Fonte: pesquisa de campo (2010)

Quanto solicitados a avaliar o atendimento da biblioteca (ver tabela 6), 74% dos
respondentes indicaram como sendo bom ou 6timo, o que representa um percentual bastante

elevado especialmente considerando que 14% indicaram desconhecer ou simplesmente néo

responderam a essa questdo.

Tabela 07: Tempo que freqiienta a biblioteca

n®de Percentual
respondentes

Menos de 1 ano 3 3%

1 ano 16 18%

2 anos 24 28%

3 anos 12 14%

4 anos 7 8%

Nio respondeu T 29%

Fonte: pesquisa de campo (2010)
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A tabela 07 ilustra ha quanto tempo os respondentes frequentam a biblioteca. Pelos
dados, percebe-se que boa parte ja freqtienta hé algum tempo, provavelmente evidenciado que
a amostra dos respondentes parece ser bem distribuida entre os diversos possiveis usuarios
vinculados ao sistema. Entre esses, hi um destaque para 0s freqilientadores ha 2 anos, 0s quais
representaram 28%, e para 0s que nfio responderam, quase 30%, certamente por ndo lembrar

ou por nfo terem fregiientado ainda.

Tabela 08: Avaliagdo do siléncio na biblioteca

! n°® de Percentual
| respondentes
Otimo 31 36%
Bom 34 39%
Médio 9 10%
Ruim 1 1
Desconhego 8 9%
Nio respondeu 4 5%

Fonte: pesquisa de campo (2010)

Entendendo que a biblioteca € um espago para o estudo, e que para esse fim o siléncio
¢ uma arma essencial, foi avaliado a percepgao dos usudrios em relagiio & esse aspecto. A
avaliaciio foi muito positiva, cerca de 75% indicaram como sendo 6timo ou bom, € apenas
uma pessoa indicou como sendo ruim, o que pude ter acontecido em fun¢éio de alguma

experiéncia negativa que 0 mesmo tenha passado.

Tabela 09: Avaliagio do horério de funcionamento da biblioteca

n°de Percentual
respondentes
~Otimo 20 23%
Bom 40 46%
Meédio 8 9%
Ruim 5 6%
Desconhego 8 9%
Nio respondeu 6 7%

Fonte: pesquisa de campo (2010)

Sobre o horario de funcionamento, quasc 70% indicaram como sendo 6timo ou bom.
Houve ainda quem indicasse como médio (9%) e como ruim (6%). No que tange & avaliagdo

desse item, alguns respondentes indicaram que seria interessante o funcionamento no horario

de almogo, no sébado a tarde € nos domingos quando tivesse aula. Segundo alguns, 0
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desconhecimento da biblioteca ocorre por néo ter tido acesso ao horério em que a mesma esta

aberta.

Na parte subjetiva do questiondrio foi deixado um espago reservado para comentarios
para melhoria, entre 0s quais se destacaram: 1) a necessidade de melhorar a disponibilidade de
livros, isso seja por meio da aquisi¢io de novos livros (aumento de acervo, inclusive pela
aquisi¢do de obras de areas afins), como também tornar possivel uma ampliagio no prazo de
permanéncia com as obras, o que segundo sugestdo de alguns deveria aumentar em pelo
menos mais 10 dias, assim como que seja liberado o uso dos livros em recessos e férias; 2)
desburocratizagio do cadastro, tornando simples e rapido 0 acesso dos novos usuérios; 3) eles
pedem que sejam facilitados espagos para estudos individuais e em grupo, o que pode ser feito
a partir da aquisi¢do de mais mesas de estudos; 4) 0 desenvolvimento de um sistema
informatizado, garantindo maior eficiéncia no processo; 5) por fim, os respondentes pedem
que scja providenciado uma Xerox no pélo EAD, ja que as outras ficam muito distantes.

Concluida a apresentagdo dos resultados, sdo indicadas as conclusdes obtidas a partir

desse estudo.




Capitulo V
Conclusdes e Recomendacoes

Finais




5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES FINAIS

Além do desenvolvimento de um estudo cientifico, esse trabalho tem uma importancia
para a pratica organizacional, no sentido de representar um diagnostico para 08 servigos
ofertados pela biblioteca da educaciio a distancia da UEPB.

Particularmente, foi possivel aprender que embora tenhamos uma consciéncia de que
nossa pratica no servi¢o pablico seja valiosa, ser4a sempre possivel aprimord-la, e isso
acontece por meio das informacdes enviadas pelos usuarios, tal qual exposto nesse trabalho de
conclusdo de curso.

Esse curso foi um grande desafio para mim como servidora publica, graduada hé mais
de vinte anos, e que depois de tanto tempo Sem studar. resolve se capacitar fazendo uma pos-
sraduacio, mas vale destacar que ao fim desse processo se percebe a melhoria que 0 MesmMoO

~de incorporar e que levamos a0 nosso ambiente de trabalho.

®

O recolhimento das informagoes advindas deste trabalho sera transferido em forma de
possiveis solugdes € se propde a focar os setores de servicos da Biblioteca avaliados como
sendo mais criticos por parte dos usudrios. Entre esses, é preciso destacar a necessidade de
divulgar amplamente 0s servicos e setores da biblioteca, bem como de estender o atendimento
aos usuarios em fungdo de suas necessidades especificas indicadas na parte dos resultados,
especialmente aqueles alunos que moram longe e cuja necessidade de material de apoio €
ainda maior.

Destaco que durante O Percurso da coleta dos dados e conversas informais com
pessoas que fizeram € até hoje fazem parte da institui¢io, em estudos ficou claro que este € 0
primeiro documento sobre a Biblioteca, a qual sequer tem um nome oficial e é apenas
conhecida como BIBLIOTECA DO CIPE.

Como sugestdes para melhoria no processo, além das ja descritas no capitulo dos
resultados, ficam:

o A necessidade de um futuro acervo digital, onde o aluno tera acesso as referéncias

das obras, indo ao Polo s6 para buscar a obra;

e Uma sinalizagéo para apontar a localizaggio da biblioteca;

e Uma porta de vidro para visualizagdo externa quando passar a porta da mesma;

e Padronizacio de todo o acervo, obedecendo o padrio da Biblioteca Central do

Campus (jaem andamento);
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e Uma bibliotecaria de plantdo de segunda a sexta;

e Aquisi¢io de novas obras.
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APENDICE A — Instrumento de Coleta de Dados

A Biblioteca do CIPE esta fazendo um Estudo do Usuéario, com a finalidade de conhecer
melhor as necessidades informacionais ¢ avaliar o grau de satisfago dos seus usuarios quanto ao

atendimento, ao acervo € aos servigos oferecidos. A colaboragéio de toda a comunidade académica

(estudantes, professores, funcionarios € USuarios externos) ¢ de muita importincia para nossa

avaliagdo.
1) A que categoria de usudrio vocé pertence?

( ) Estudante da Graduagio. Curso
( ) Estudante da Pos-graduagao. Curso
( ) Professor. Dept’

( ) Funcionario. Setor
() Comunidade externa. Escolaridade

2) Qual a alternativa que melhor indica a sua fregiiéncia na biblioteca?

( )Todos os dias

( )2 a3 vezes na semana
( )1 vez por semana

( )DelSemlS dias

( )1 vezpor meés

( ) Mais

( )Néouso

3 Por que nfio usa?

( )Nido necessito ( )Nao conhego () Utilizo outros recursos

4) Em relacdo a infra-estrutura da biblioteca, como vocé avalia os itens:

a) Condigdes gerais do prédio
( )YOtimo ( ) Bom ( )Médio ( YRuim ( ) Desconhego

b) Equipamentos de informatica
( ) Otimo ( yBom ( ) Médio  ( YRuim  ( ) Desconhego

¢) Limpeza
( )Otima () Boa ( )Média ( ) Ruim  ( ) Desconhego

d) Ambiente de leitura/estudo individual e em grupo
( )Otimo () Bom ( YMédio ( YRuim () Desconhego

¢) Mobiliario
( )Otimo ( )Bom ( yMédio ( )Ruim ( ) Desconhego

f) Instalagdo para portadores de necessidades especiais
( )Otima ( ) Boa ( YMédia ( )Ruim  ( ) Desconhego
5) Quais as seches e os setores da biblioteca que voct conhece no que diz respeito ao acervo €
funcionamento?

() Secdo de Referéncia
( ) Colegdo Geral
() Secdode Multimeios
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() Segdo de Processamentos Técnicos
() Secdo de Aquisi¢do

() Sala de Colegdes Especiais

() Segéo de Periddicos

6) Em relagiio a satisfacio de suas necessidades informacionais, vocé considera o acervo da
biblioteca:

( )Otimo( )Bom ( )Médio ( )Ruim ( ) Desconhego
7) Quanto ao atendimento da biblioteca, vocé considera:
( )Otimo( )Bom ( )Médio ( )Ruim ( )Desconhego

8) Ha quanto tempo fregiienta a biblioteca? |
|

9) Quanto ao siléncio na biblioteca, vocé considera: |
( yOtimo( )Bom ( )Médio ( )Ruim ( )Desconhego
18) Sobre o hordrio de funcionamento, vocé considera: ‘

( )Otimo( )Bom ( )Médio ( )Ruim ( )Desconhego ‘

11) Caso seja do seu interesse, faga algum comentirio e/ou deixe o nome ¢ e-mail para possivel

contato. ‘




Foto 1: Acervo da Biblioteca do CIPE/ CG

Fote 2: Exposicdo de novas aquisi¢des
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Foto 3 - Licia de Fatima — Setor de processamento técnico da biblioteca do CIPE
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