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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo a avaliacdo da qualidade dos servicos da biblioteca
setorial do CCJ/UFPB campus | sob a perspectiva do seu usuario discente. Para tanto, foi
realizada uma pesquisa quantitativa, bibliografica e exploratoria, tendo como sujeitos os
discentes do curso de Direito do Centro de Ciéncias Juridicas da UFPB. A investigacdo
tomou como principais instrumentos de pesquisa, questionarios formulados através da
metodologia SERVQUAL adaptada pertinente ao uso da avaliacdo no ambito da biblioteca e
de seus servigos. Os resultados obtidos mostraram que as dimensdes de qualidade apontadas
nos servicos da biblioteca que dizem respeito desde sua estrutura fisica até o comportamento
de seus servidores, apresentam falhas que interferem de maneira geral na prestacdo de um
servico de qualidade por parte da biblioteca setorial do CCJ/UFPB, afetando o usuéario dos
seus servicos na satisfacdo de suas expectativas e necessidades no ambiente educacional. Este
resultado nos mostra que essas avaliagdes tém apresentado impactos consistentes na acéo de
melhorias no ambiente de biblioteca ajudando no seu planejamento gerencial, auxiliando
assim sua missdo no ambito da Universidade e desenvolvendo possibilidades de formacéo de

padrdes de qualidades que possam ser adotados em Seus Servigos.

Palavras-Chave: Educacdo Superior. Bibliotecas Universitarias. Qualidade dos Servigos.
CCJIUFPB.



ABSTRACT

The present study aims to evaluate CCJ/UFPB library services quality from student
perspective. For that, a quantitative, bibliographic and exploratory research was carried out,
having as subjects the students of the Law course of the Legal Sciences Center of the UFPB.
The research took as the main research instruments, questionnaires formulated through the
SERVQUAL methodology adapted pertinent to the use of the evaluation within the scope of
the library and its services. The results showed that the quality dimensions pointed out in the
library services that relate from their physical structure to the behavior of their servers present
flaws that generally interfere in the provision of a quality service by the CCJ / UFPB,
affecting the user of their services in meeting their expectations and needs in the educational
environment. This result shows that these evaluations have presented consistent impacts on
the improvement of the library environment, helping in their management planning, thus
helping their mission within the University and developing possibilities for the formation of

quality standards that can be adopted in their services.

Keywords: Higher Education. Academic Libraries. Services quality . CCJ / UFPB.
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1 INTRODUCAO

Desde 1996, ao instituir a Lei 9.394/96, que estabelece as diretrizes de base da
educacdo nacional, o Governo Federal vem implantando a cultura de avaliagdo nos Cursos de
Graduacgdo das IES brasileiras, em especial apos a consolidacdo da Lei 10.861/04 na qual
instituiu o Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacdo Superior - SINAES. Ao exigir um
rigido controle de qualidade para que as IES pudessem ser credenciadas ou manterem-se em
funcionamento esta avaliacdo criou 6rgdos reguladores ao longo do tempo, 6rgdos estes que
foram se aperfeicoando, e um desses mecanismos é o SINAES.

Criado pelo Ministério da Educagdo MEC, em 2004, o SINAES avalia atraves de 3
dimensGes, ou categorias de analise, quais sejam: o Corpo Docente, a Organizacdo Didatico
Pedagogica e as instalacdes das unidades de ensino. Nessa Ultima categoria de analise
encontra-se a biblioteca universitaria.

Hoje as bibliotecas universitarias através desses mecanismos de avaliacdo se
destacam, assumindo uma grande influéncia na pontuacdo geral nas avaliaces institucionais
como ainda na avaliacdo, autorizacdo, validacdo e reconhecimento de cursos contribuindo
diretamente para a melhoria da qualidade dos seus servigos e indiretamente para a qualidade
do ensino e as praticas de pesquisa desenvolvidas na instituicdo a qual esta vinculada. Neste
sentido, se faz importante citar que a avaliacdo de bibliotecas é formalizada através de um
indicador que detém 50% dos pontos referentes a categoria “instala¢des fisicas”, categoria a
qual ¢ atribuida 25% da pontuacdo das categorias (INEP, 2006). Assim, neste contexto, a auto-
avaliacdo das Bibliotecas Universitarias toma seu propésito de dar suporte informacional as
disciplinas e cursos ministrados na instituicdo, sendo levada a concentrar seus esforcos para a
melhoria da qualidade dos seus servigos perante as inovacOes e desafios das exigéncias
oriundas do aumento da oferta e das transformacBes do ensino superior. Dessa forma, a
qualidade dos servicos se inseriu definitivamente nas organizagdes publicas brasileiras,
especialmente depois que o mundo entrou num novo milénio e também num novo século e
enfim na tdo atualizada “era da informacdo” ou “sociedade da informagé&o”. Essa passagem
trouxe mudangas alterando as maneiras pelas quais as pessoas criam, localizam e processam
informacdes exigindo das organizagdes um grande esfor¢o para melhorar a qualidade de seus
produtos (bens e/ou servicos).

Neste contexto, o usuario, denominado atualmente como “cliente”, passou a ocupar o
primeiro lugar a determinar suas necessidades de consumo informacionais. Diante disso,

surge uma grande preocupacdo das bibliotecas em relagcdo aos seus servigos. A partir dai, elas
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procuram ser de boa qualidade, querem apresentar servigos eficientes com um bom
atendimento e ser mais dindmicas e criativas, tudo isso para atrair cada vez mais a atencdo dos
seus usuarios (SILVA, 2008).

Para \Vergueiro e Carvalho (2002), as bibliotecas universitarias, particularmente,
também estdo sendo englobadas nessa busca pela qualidade, com maior ou menor sucesso.

De acordo com Rozados (2004) ndo hé, na literatura existente, uma definigdo clara do
que seja um servico de informacdo, mas sim ideias sobre suas caracteristicas e fun¢des. Sendo
assim, algumas ideias sdo apresentadas a respeito do que poderia ser um conceito de servico
de informacéo:

e Todo processo de auxilio ao usuario na busca de informacéo ou na satisfacéo de suas
necessidades informacionais;

e [ a interface direta entre a informagio e o usuario;

e Atividade destinada a identificagdo, aquisi¢do, processamento e transmissao de
informacgdo e ao seu fornecimento em um servico ou produto de informacdo. Também de
acordo com Rozados (2004) os servicos de informacdo teriam as fungdes de assegurar que
qualquer informacéo requerida por um usuario esteja a sua disposicdo, N0 momento em que
for solicitada, bem como alertar aos usuérios sobre os documentos ou dados que possam ser
do seu interesse.

Nesse contexto, percebe-se que a utilizacdo de técnicas administrativas no ambito da
biblioteca a solidifica como qualquer outra organizacdo que precisa se atualizar para se
manter organizada e competitiva no mercado. Com 0s novos tempos voltados para a
acumulagdo do conhecimento como fator de desenvolvimento econdmico, algumas
organizagdes precisaram se adaptar ao novo segmento que o mercado globalizado imp6s a
todas as nacOes. Esse novo segmento ndo distingue os ramos das empresas forcando assim
uma adaptacdo em massa a esse novo contexto mercadolégico mundial como relata Beluzzo e
Macedo (1993): “Da mesma forma que as empresas estdo buscando a qualidade de seus
produtos e servicos, implantando geréncia inovadora, empreendedora e competitiva, 0S
servicos de informagédo devem adequar-se as novas perspectivas exigidas pelas empresas”.

Essa nova visdo alterou a forma de prestacdo de servigos e de gerenciamento desses
processos que comecaram a ter um crescimento continuo na economia mundial. Diante desse
novo acontecimento as atencGes foram voltadas para algumas particularidades desses
servigos. Uma dessas particularidades foi o foco no cliente, que proporcionou uma verdadeira
revolucdo na busca pela qualidade como forma de diferenciar servicos por uma exceléncia na

gestdo da qualidade em servicos de informacao.
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A Biblioteca Universitaria contempla multiplas atuagdes no contexto da gestdo,
desenvolvimento do acervo, uso de fontes de informacdo, preservacdo da memodria,
disseminacdo da informacdo no ambito da Ciéncia e Tecnologia, servi¢os de informacéo, e
suporte informacional aos cursos ofertados a IES que esta vinculada. Essa atuacdo, porém,
deve ocorrer de forma integrada considerando a potencialidade totalizadora dos diversos
recursos provenientes da Biblioteca Universitaria, visando um dialogo efetivo com a
comunidade de usuarios. Para tanto, um dos principais recursos provenientes para atuacdo da
Biblioteca Universitaria sdo 0s servicos e, por conseguinte, as formas como séo produzidos e
oferecidos a comunidade académica. E importante que os servicos de informagdo estejam
permanentemente ligados a uma politica organizacional, de modo a dinamizarem o carater
gerencial, técnico-tecnologico e pedagdgico da biblioteca universitaria.

E preciso considerar que, para o éxito dos servicos de informacdo, é fundamental
reconhecer a participacdo da comunidade de usuarios no sentido de que ndo somente utilizem
0s servicos, mas que também fornegcam um feedback da qualidade desses servigos a fim de
promover um processo continuado de aprimoramento desse segmento. Isso significa que 0s
servicos da BU ndo devem simplesmente ser construidos pelos bibliotecarios e sua equipe de
forma aleatdria, mas devem considerar as necessidades e demandas dos usuérios, sendo este o
ponto central na sistematica do planejamento da Biblioteca Universitaria.

A avaliacdo dos servigos de informacdo em Biblioteca Universitaria, em especial, por
usudrios discentes também ndo deve ser constituida isoladamente, mas a partir de técnicas
utilizadas pela biblioteca como as mais tradicionais que buscam detectar questdes imediatas
como formularios, questionarios e entrevistas além de técnicas para analise documentaria para
aprimoramento do uso dos suportes informacionais e também dos documentos de biblioteca
que incluem relatérios de empréstimos, perguntas dos usuarios no setor de referéncia,
sugestdes dos usuarios, etc. Focalizando a realidade da biblioteca como um todo ou
considerando aspectos especificos da biblioteca. Ainda é pertinente considerar a avaliagdo da
qualidade dos servicos de informacao de bibliotecas universitarias mediante o uso de diversos
indices e modelos como o indice de Potencial de Aumento da Satisfacdo do Cliente (PASC),
modelo conceitual de avaliagio de servigos ou modelo GAP, SERVQUAL, SERVPEREF, entre
outros que buscam reconhecer o nivel de qualidade dos servigos e a articulacdo de
procedimentos para melhorias.

A Biblioteca Universitaria é, certamente, um dos tipos de bibliotecas que mais

possibilitam um processo avaliativo dialdgico da qualidade dos servicos pela multiplicidade
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de atuacdo e participacdo da comunidade de usuérios, principalmente discentes que se
constituem como recorte desta pesquisa.

A biblioteca do CCJ/UFPB como toda Biblioteca Universitaria, deve lidar de forma
continuada com a avaliacdo da qualidade dos servicos pelos usuérios discentes em face da
necessidade de atualizacdo e aprimoramento recorrente de seus servigos considerando as
diversas técnicas de avaliagdo e modelos de qualidade dos servicos.

Diante dos aspectos acima citados, é possivel refletir a partir da seguinte pergunta:

Qual o nivel da qualidade dos servi¢os oferecidos pela Biblioteca do Centro de
Ciéncias Juridicas da Universidade Federal da Paraiba segundo avaliacdo dos usuérios
discentes?

Sendo assim, 0 tema proposto para a pesquisa se apresenta com grande relevancia na
medida em que os servicos de informacéo se constituem como aspecto basilar para atuacdo da
biblioteca universitaria como ainda na importancia da avaliacdo da qualidade dos servicos
prestados aos usuarios como ponto estratégico para manutencdo e aprimoramento dos servigos
oferecidos pela BU (biblioteca universitaria). A avaliacdo € um procedimento permanente de
atentar para a atuacdo da biblioteca e do bibliotecario, assim como atrair a participacdo dos
usuérios no processo de desenvolvimento da biblioteca e constru¢cdo do conhecimento em
suas diversas nuances académicas. A problemética é revelada no sentido de que o prioritério
ndo consiste em simplesmente avaliar servigcos, mas reconhecer a forga que essas avaliagdes
possuem para o desenvolvimento humano e institucional da biblioteca e do conhecimento
disponivel a comunidade académica. Para tanto, avaliar exige o conhecimento de técnicas,
indicadores e modelos a fim de que ndo seja apenas um ato formal, mas um processo
continuado e cotidiano, considerando os diversos setores envolvidos, especialmente
bibliotecarios, a equipe de funcionarios e os usuarios discentes que necessitam da biblioteca
para suas atividades académicas.

A presente pesquisa consolida-se a partir de algumas razOes que motivam sua
consecucdo, sendo elas a pessoal pelo referente ao envolvimento com questdes educacionais,
0 gosto pelo fazer educativo superior no ambito da biblioteca universitaria e o reconhecimento
de que apenas com a atividade investigativa é possivel explorar a qualidade dos servicos da
biblioteca universitaria; o académico por estar relacionado a possibilidade de estimular novos
olhares investigativos sobre a atuacdo da biblioteca universitaria, principalmente no que se
refere a avaliacdo da qualidade dos servigos pelos usuarios discentes; e por fim o profissional,
devido ao fato de que a atuacdo do autor do projeto em biblioteca universitaria permite um

envolvimento diario sobre as questes da qualidade dos servigos contemplando suas formas
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de producdo, avaliagéo, identificacdo de problemas e melhorias, com o intuito de procurar
promover contribuigBes substanciais, bem como colaborativas, para o contexto em que esta
situada a Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Juridicas da UFPB, tais como: busca pelo
reconhecimento da qualidade dos servicos de informacéo da biblioteca; técnicas, indicadores
e modelos pertinentes para uso de avaliacdo; a participacdo dos usuarios discentes no processo
de uso e avaliagdo dos servicos e perspectivas para aprimoramento dos servicos de
informacdo. Sendo assim, o projeto busca identificar aspectos avaliativos que permitam
promover possibilidades mais efetivas da biblioteca na busca pela obtencdo de um grau
elevado na qualidade de seus servigos, como também oferecer subsidios visando a melhoria
dos processos de avaliacdo do ensino superior, dessa forma buscou-se métodos eficazes de

analise de dados para auxiliar na investigacao ora proposta.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 OBJETIVO GERAL
Temos como objetivo geral investigar a qualidade dos servigos de informacdo da Biblioteca
do Centro de Ciéncias Juridicas da Universidade Federal da Paraiba através da percepcao dos
usuérios discentes.
1.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
E como objetivos especificos:
a) Abordar sobre a atuacdo da biblioteca universitaria no contexto dos servigos de
informacdo e das avaliagGes das instituicdes do ensino superior;
b) Identificar as principais técnicas, modelos e indicadores de qualidades aplicados e/ou
abordados na literatura especializada da area de Biblioteconomia;
c) Avaliar a qualidade dos servicos de informacdo na Biblioteca de Ciéncias Juridicas

considerando possiveis técnicas, modelos e indicadores de avaliagdo.
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2 O CONTEXTO DA PESQUISA

A educacdo sempre teve um papel importante no que se refere ao desenvolvimento
social. E por si sO, se revela como um indicador de qualidade de vida que se firma como
sendo um ponto de prioridade em qualquer sociedade. Porém, com o passar dos tempos
passou a ter a sua importancia ainda mais elevada quando comecou a figurar como um
conceito de desenvolvimento econémico.

As transformacBes oriundas das novas tendéncias mundiais tornaram a busca por
desenvolvimento econdmico umas das principais metas de algumas nagdes, isto se deve em
grande parte a busca por conhecimento. Partindo desse fato fica facil entender a necessidade

de definir a educacdo como ponto de suma importancia no crescimento econémico.

O conhecimento econdmico gera grandes avangos basicos de tecnologia que
criam as condic6es de desequilibrio nas quais séo possiveis altos retornos e altas
taxas de crescimento. O conhecimento permite que, de um momento para outro,
coisas novas sejam feitas de novas maneiras. (THUROW, 2001, p. 96 apud
TONON, 201?, p.5)

Verificamos que a humanidade passou a entender e a se beneficiar mais do
conhecimento cientifico, a partir do iluminismo, que teve inicio no seculo XVIII. Antes desse
periodo, a educacdo ainda é, embora em medidas diferentes, uma atividade limitada,
direcionada, hierarquizada e privilégio de poucos.

O estudo e a razdo defendidos por pensadores iluministas como John Locke,
Montesquieu, Jean-Jacques Rousseau, Adam Smith, entre outros, tiveram uma relagdo direta
com uma realidade mais promissora em busca de novos conhecimentos para o bem da
humanidade. E evidente que o ideal iluminista deu um novo rumo & educacéo do ser humano,
com reflexos positivos para todas as sociedades que a partir de entdo passaram a investir em
novos conhecimentos.

A teoria do capital humano, formulada pelos americanos Gary Becker e Theodore
Schultz na década de 1960, vinculava desenvolvimento com capital humano, ou seja, 0
investimento em qualificacdo amplia a capacidade produtiva do trabalhador.

Entendemos que a educacdo mais uma vez era ratificada como o caminho para o
desenvolvimento econémico e que todos deveriam encara-la como investimento e ndo como
despesa, segundo a teoria do capital humano.

Nas palavras de Andy Hargreaves, o desenvolvimento econdmico tem relagdo com a

educacéo dos trabalhadores:
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Nas sociedades do conhecimento, riqueza, prosperidade e desenvolvimento
econémico dependem da capacidade das pessoas de superar seus competidores
em termos de inventividade e competéncia, de ajustar-se aos desejos e as
exigéncias do mercado consumidor, e de mudar de emprego ou desenvolver
novas habilidades a medida que o exijam as flutuacBes e reviravoltas
econdmicas (HARGREAVES, 2012, p. 354).

Ainda nas palavras de Hargreaves, as instituicdes também devem oferecer condicbes

para que seus empregados possam compartilhar novos conhecimentos:

As organizaces da sociedade do conhecimento desenvolvem essas capacidades
oferecendo a seus membros amplas oportunidades de aperfeicoamento e
requalificacdo ao longo da vida; eliminando barreiras & aprendizagem e a
comunicacdo e fazendo com que as pessoas trabalhem em equipes superpostas,
heterogéneas e flexiveis; considerando erros e problemas como oportunidades
de aprender, mais do que como ocasides para censurar; envolvendo todos no
quadro geral das metas para as quais a organizacao se dirige, e desenvolvendo o
capital social de redes e relacionamentos que proporcionam as pessoas mais
apoio e mais aprendizagem. A sociedade do conhecimento ¢ uma sociedade de
aprendizagem. O sucesso econdmico e a cultura de inovagéo continua dependem
da capacidade dos trabalhadores de continuar a aprender por si mesmos e com
0s outros no decorrer de toda a sua vida profissional (HARGREAVES, 2012, p.
354).

Dias Sobrinho (2005) afirma que “ha uma crenga quase determinista no conhecimento
como insumo econdmico de grande importancia estratégica para a competitividade dos
individuos, das empresas, das corporacdes empresariais € para os paises desenvolvidos”. Esse
entendimento de que quanto mais investimento em educacdo, atrelado a um planejamento
estratégico e a uma gestdo democratica reafirma essa crenca, mostrando que, quanto mais se
anda sobre essa perspectiva, melhores serdo as chances de uma sociedade trilhar o caminho do
desenvolvimento econémico sustentavel.

Passaremos a sintetizar informagfes acerca da educacdo que refletem o grau de
investimento feito neste segmento social, a partir do advento da globalizagéo, da valorizagéo
da informacéo e dos avancos capitalistas por meio neoliberais.

Baseada em uma ideia de sociedade globalizada, o processo de globalizagdo pode ser
visto por varias interpretagdes, desde um processo cheio de maleficios, a uma ideia de um
mundo sem fronteiras com um mercado global com condigdes de amenizar alguns problemas

globais, tornando qualquer interpretacéo sobre a definicdo deste processo inadequada.
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Boaventura Santos (2002) afirma que o estudo sobre os processos de globalizacdo
mostra-nos que estamos perante um fendmeno multifacetado com dimensdes econdmicas,
sociais, politicas, culturais, religiosas e juridicas interligadas de modo complexo. “trata-se de
um fendmeno muito mais complexo e plurirreferencial” (DIAS SOBRINHO, 2005, p165).

Nesse novo segmento da humanidade a informacéo tem um valor diferenciado e um
amplo campo de atuacdo. Ela toma valor de mercado e passa a ser aspecto principal na
tomada de decisGes na economia e nas politicas mundiais, por consequéncia tornando o
conhecimento matéria prima na era da informacéo. Principal colaboradora dessa afirmacéo e
na formacdo dessa sociedade, a globalizacdo é a maior fomentadora da sociedade
contemporanea atual e seus novos costumes, pois intensifica as relagdes sociais formando um

emaranhado comunicacional desembocando em uma sociedade da informacéo.

A globalizacdo invade todos os cantos do mundo, seja as microdimensfes do
cotidiano ou as grandes manifestacbes cada vez mais multiculturais das
sociedades, influencia as novas configuracfes societais, altera as velhas nocoes
de espaco e tempo na comunicacdo, expande as estruturas de informagéo,
potencializa a mobilidade, imprime novos perfis no mundo do trabalho,
impulsiona o acumulo exponencial dos conhecimentos, gera mudancas nos
campos das ciéncias e das tecnologias, produz o declinio das certezas, aumenta a
complexidade nas relagdes humanas e na vida em geral. (DIAS SOBRINHO,
2005,p 1650.)

Mas o que ¢ globalizacdo? E como ela formou a sociedade da informacgéo?

Realidade presente que se manifesta em todos os segmentos sociais, a globalizacédo é
tema presente nos dias atuais e parte importante das transformacdes econémicas, sociais e
politicas da atualidade. Ela compreende uma rede de informacdes que afeta a tudo e a todos

trazendo impactos em suas vidas, modificando assim, trabalho, ensino, governo etc.

A globalizagdo caracteriza-se, portanto, pela expansdo dos fluxos de
informagfes — que atingem todos os paises, afetando empresas, individuos e
movimentos sociais -, pela aceleracdo das transacbes econémicas — envolvendo
mercadorias, capitais e aplicagdes financeiras que ultrapassam as fronteiras
nacionais — e pela crescente difusdo de valores politicos e morais em escala
universal [...] Isso que dizer que a globalizacdo ndo esta somente nas noticias
difundidas internacionalmente, pois repercute na propria dindmica das
economias e sociedades cada vez mais influenciadas pela produgdo das
multinacionais, pela entrada de capitais na bolsa, pelo uso de novas tecnologias
e de bens de consumo importados, pela presenca crescente dos temas de politica
internacional na agenda nacional dos respectivos governos e pela adesdo externa
aos projetos dos movimentos sociais nacionais. (BARBOSA, 2010, p.14)

Barbosa (2010) ainda relata que a globalizacdo néo significa apenas um processo de
expansdo dos mercados e de aceleracdo de fluxos econdmicos entre as fronteiras

internacionais, mas também uma consciéncia de valores morais e sociais fundamentais que se
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estendeu para todas as nagdes.

Influenciando praticamente todas as dimensdes sociais a globalizagdo agiu nos campos
econémicos, politicos, sociais e culturais de cada pais, alterando de certa forma cada
segmento social e ditando as novas regras do jogo que conectou mercados, influenciou a
reducdo das fronteiras, a velocidade da economia e das informagdes, o aumento do
desemprego, a diminuicdo da importancia dos movimentos sindicais, a privatizagdo do Estado
além dos trabalhos intelectuais e as midias televisiva e jornalistica, indicando assim uma
juncdo comunicacional crescente entre essas estruturas.

Na verdade, como em todos os processos, a globalizagdo tem os seus prés e contras,
partes boas e mas de um processo que tem na sua raiz uma caracteristica puramente
econbmica, transformadora e politica.

Com alguns ideais atrelados ao neoliberalismo a globalizacdo tem como uma de suas
principais peculiaridades a perda de poder do estado em alguns dos seus segmentos, por conta
disto, varias transformac6es sociais sdo vistas na maioria dos paises capitalistas como relata
Santos (2000, p.46) apud (MNEMOSYNE et al, 2004) ao observarem as camadas sociais
diante deste processo de internacionalizagdo mundial, “Novos comportamentos sociais
surgem em decorréncia deste processo onde a competitividade comanda nossas formas de
acdo, o consumo comanda nossas formas de inacdo e a confusdo dos espiritos impede 0 nosso

entendimento do mundo, do pais, do lugar, da sociedade e de cada um de ndés mesmos™.

A globalizag¢do implica uma nova configuragdo espacial da economia mundial,
como resultado geral de velhos e novos elementos de internacionalizagdo e
integracdo. Mas se expressa ndo somente em termos de maiores lagos e
interagdes internacionais, como também na difusdo de padrdes transnacionais de
organizacao econdmica e social, consumo, vida ou pensamento, que resultam do
jogo das pressGes competitivas do mercado, das experiéncias politicas ou
administrativas, da amplitude das comunicagdes ou da similitude de situacGes e
problemas impostos pelas novas condicfes internacionais de produgdo e
intercdmbio. As principais transformacGes acarretadas pela globalizacdo situam-
se no ambito da organizacdo econdmica, das relaces sociais, dos padrdes de
vida e cultura, das transformacdes do Estado e da politica. (VIEIRA, 1997).

O conceito de globalizacdo surgiu como uma novidade nas escolas de administracéo
dos Estados Unidos nos anos 80. Relacionado as estratégias de empresas em expandir seus
negocios através de novos mercados internacionais esse conceito se expandiu ganhando
notoriedade no mundo inteiro. No entanto alguns autores dividem opiniées em torno do
processo de globalizacdo; uns tendem a afirmar que ela é meramente a continuagao historica
de expansdes de mercados e outros que a denominam como um fenémeno revolucionario

além de uma ruptura do passado. Teorias a parte, o processo de globalizacdo segue 0 seu
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caminho lento, mas sempre em progresso. No decorrer dos anos a globalizacdo tomou conta
de varios debates ao redor do mundo, passando a ndo mais ser associada a apenas um
conceito, mas a varios outros, pois uma s6 abordagem néo seria o suficiente para conceituar
um movimento que transcende fronteiras e segmentos sociais. Talvez o fato de ser tdo
abrangente tenha Ihe dado essa caracteristica de assunto sempre recente e inserido nas varias
areas da vida; talvez a sua constante evolucdo e transformacéo, a tornara um assunto de dificil
compreensdo e de pouco esclarecimento, atribuindo a ela infinitas definicoes.

Descrevendo o atual momento do sistema capitalista e sua atuacdo no mundo, a
globalizagdo tem a tese defendida por varios autores de que se iniciou a partir da expansao
maritimo-comercial europeia, com as grandes navegac6es do final do século XV e comeco do
século XVI, atrelada ao inicio do capitalismo pelo mundo. Porém so efetivou-se a partir da
década de 80 com uma maior difusdo ap6s a queda do Muro de Berlim e do fim da Guerra
Fria. “O grande avango deve-se a queda do muro de Berlim, ao fim do socialismo, a expanséo
do capitalismo e do neoliberalismo, ap6s a Segunda Grande Guerra Mundial e com o0 avango
da comunidade comum Europeia” (SOUSA, 2011).

O fim da Segunda Guerra Mundial trouxe uma reorganizacdo do mundo e com isso 0
florescimento de mudancas, sociais, politicas e econdmicas. E nesse contexto que 0 processo
de mundializagdo acentua-se e generaliza-se mais uma vez. Consistindo assim em uma
mundializacdo do espago geografico por meio da interligacdo econdmica, politica, social e
cultural em ambito planetario, a globalizacdo foi gradativamente apresentando evolugdes, se
adaptando e integrando os paises e 0s povos de acordo com as necessidades humanas e as
exigéncias mundiais, associada a expansdo do capitalismo no mundo. Como relata Octavio
Tanni (1997): “Agora tudo e todos se acham ainda mais atrelados e ativos na maquina do
mundo: individuo e sociedade, grupo e classe, etnia e minoria, movimento social, partido
politico e corrente de opinido publica, ideologia e utopia”.

Associada ao surgimento do neoliberalismo, a globalizagcdo se expandiu entre as
nacOes tornando-se uma das principais atrizes nos processos de decisdbes mundiais,
implicando em uma nova configuracdo espacial da economia global sustentada por um
consenso neoliberal. “A ampliagdo das conexdes econdmicas, culturais e politicas entre
individuos, movimentos sociais, empresas e paises € um processo real e concreto e compde o
nucleo do que chamamos de mundo globalizado.” (BARBOSA, 2010, p. 18).

Com promessas de desenvolvimento a globalizagdo atraiu os olhares dos paises mais
pobres que almejavam ascensdo perante as promessas desse novo processo. “O mundo vai se

transformando em territorios de tudo e de todos, onde tudo — gente, coisas e ideias -, tudo se
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desterritorializa e reterritorializa, adquirindo novas modalidades de territorializagao”. (IANNI,
1995)

Deste modo, segue 0 processo como relata Vieira (1997):

As novas forcas que operam na atual ordem mundial, dominada pela economia
capitalista de cunho neoliberal, reduzem os espacos do Estado-Nacdo, obrigando
a reformulacdo de seus projetos nacionais. As nacfes buscam proteger-se
formando blocos geopoliticos e celebrando acordos sob o controle de
organizac@es internacionais, como o FMI, OMC (ex- GATT), BIRD, ONU etc.
Ao mesmo tempo, surgem novos centros de poder que agem em todos 0s niveis,
do local global, estabelecendo normas e leis nacionais que podem contrariar 0s
interesses publicos da sociedade civil.

Assim os continentes foram se relacionando, os povos foram mantendo contatos e
estabelecendo relagdes diversas, principalmente comerciais. Muitas empresas comegaram a
vender produtos para outros paises fugindo da saturacdo do mercado que as cercava, buscando
por novos consumidores e mercados. Atrelado a isso a tecnologia foi avancando de forma
rapida e eficiente, pois este novo processo precisava de respostas rapidas aos anseios
financeiros do mundo globalizado. “A predominancia do capitalismo neoliberal, irradiado a
partir dos paises “centrais”, opera financeiramente em grande parte do mundo: macigos
investimentos sdo movimentados, principalmente em bolsas de valores, com intensa
velocidade, onde as transag¢des sdo controladas por redes eletronicas”. (MNEMOSYNE et al,
2004)

Apesar de todas as historias sobre os fatores positivos em termos de desenvolvimento
econdmico que a globalizacdo poderia trazer, para alguns paises, esse desenvolvimento ndo
chegou. Principalmente para as na¢Ges mais pobres, demonstrando o lado perverso que a
globalizacdo possuia.

Seguindo a cartilha das instituicdes multilaterais a globalizagdo mostrou para que
veio: tornar os paises ricos cada vez mais ricos e 0s paises pobres cada vez mais pobres. “O
processo ndo é intrinsicamente ruim, mas tem sido acompanhado de um apanhado de politicas
gue tém causado mais danos do que beneficios aos paises em desenvolvimento, entre as quais
austeridade fiscal, altas taxas de juros, liberalizagcdo do comercio, liberalizacdo dos mercados
de capitais, privatizagdo e reestruturacdo do mercado financeiro”. (STIGLITZ, 2002)

A promessa de melhorar o mundo sucumbiu aos interesses dos credores e das elites
ricas em detrimento dos pobres. Como demonstra Sousa (2011) quando fala que a
globalizacdo se apresenta como uma moeda, com dois lados, um positivo e um negativo. O

primeiro traz beneficios para as grandes poténcias, enquanto que o segundo Sdo as regras
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impostas aos demais paises para ndo se fazerem ser ouvidos, ficando cada vez mais excluidos
de sua propria sociedade e pais. “Enfim nada mais que interesses particulares discretamente
velados”. (STIGLITZ, 2002).

Assim a globalizacdo alterou a economia, estimulando-a e movimentando-a de uma
maneira tdo rapida que as relagdes do homem com o mundo foram transformadas. Neste
contexto, as tecnologias de comunicagdo e informacdo tomam destaque como afirmam
Oliveira e Freitas (2001), quando observam que este processo ajudou na circulacdo das
informacdes, que passaram a ser recebidas em tempo real, os produtos passam a ser
transnacionais e, simultaneamente, as producgdes locais, regionais e nacionais ja nascem
globais, ou seja, o universal e 0 mundializado se sobrepGem ao singular e a identidade. Desta
forma a globalizacdo foi intensificando as relagdes sociais, formando redes de comunicacgédo

que originaram a sociedade da informacao.

2.1 Sociedade da informacéo e do conhecimento

Dentro desse contexto de sociedade da informacdo muitos autores como
(Lyotard,1998; Tofler,1980; Massuda,1982; Kochen, 1983) através de varios estudos
consideram que a informacdo se tornou o principal elemento de producdo, modificando o
comportamento das populagdes economicamente ativas e os fluxos de investimentos nos
paises desenvolvidos. E sabido que estamos num contexto mundial em que a informagc&o,
conhecimento, é o recurso estratégico da nova economia, das novas dinamicas econémicas do
mundo globalizado, vivemos em uma economia informacional. Ndo mais em uma economia

agricola do passado muito menos em uma economia industrial.

A ideia de SI é produto dessa nova ideologia, pois propaga a ideia que havera a
integracdo de informacdes desterritorializadas num continuo  fluxo
comunicacional acessiveis a todos em qualquer momento. Esse ideal sugere a
necessidade de termos contato com informagbes em velocidade e quantidade
para produzir conhecimentos que acumulem mais capital ao sistema globalizado.
(MNEMOSY NE et al, 2004)

Araujo e Dias (2005) anunciam que o surgimento da Sl aparece através dos estudos do
economista norte-americano Fritz Machlup. Estabelecendo relagdes entre as areas de patentes
com o de pesquisa e desenvolvimento no campo educacional, ele percebeu que estava
analisando um novo campo: o da producdo de conhecimento, assim ele considerou por meio

deste estudo que a informacdo era parte componente do produto nacional bruto dos Estados
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Unidos da América. As descobertas de Machlup influenciaram outros estudiosos como
Drucker, Bell, mas foi com Marc Porat que esses estudos foram fundamentados. “A partir
desses fatos, o termo sociedade da informacdo se difunde e se define como a etapa do
desenvolvimento da sociedade que se caracteriza pela abundancia de informagao organizada”
(ARAUJO E DIAS, 2005).

Tais transformacdes alteram o espago de producgdo da sociedade que param de ser
fisicos e passam a ser tornar meios, conjuntos de informacdes responsaveis pelo surgimento e
evolucdo de mecanismos de informacdo e comunicacao, mais especificamente de informacdes
cientificas, refletindo um aumento de produtividade e lucro, permitindo uma integracdo maior
dos mercados independente da localizagdo geografica. “A sociedade atual é considerada como
a sociedade do conhecimento, na qual o conhecimento é o principal recurso para os individuos
e para a economia geral” (PASSOS e SANTOS, 2004).

Desempenhando papel de protagonista na vida politica, social, cultural e
principalmente econdmica, a informacdo é uma prioridade na busca pelo desenvolvimento,

pelo fato de ser utilizada como recurso econdémico e de poder.

Poder que ndo mais se restringe ao dominio dos meios materiais e dos
aparatos politicos e institucionais, mas que, cada vez mais, define-se a partir
do controle sobre o imaterial e o intangivel — seja das informacGes e
conhecimentos, seja das ideias, dos gostos e dos desejos de individuos e
coletivos. Estabelecem-se assim novas hierarquias geopoliticas, definidas
com base em novos diferenciais  sécio-espaciais, refletindo
fundamentalmente  desiguais  disponibilidades de informacBes e
conhecimentos estratégicos, bem como desiguais posi¢cdes no dmbito dos
fluxos e dos fixos que compdem as redes de informagdo e comunicagdo em
escala planetéria. (LASTRES e ALBAGLI, 1999).

Como enfatiza Botelho (1994), afirmando que:

O valor agregado de conhecimento ou do segmento tecnoldgico é
progressivamente mais importante e incorporado ao bem, provocando a
transformacdo industrial da matéria-prima pelo valor agregado. Dessa
forma, a informacg&o adquire valor econdémico, pois se parte do pressuposto
de que a informacdo gera conhecimento, e este, quando acumulado,
possibilita a producdo cientifica e tecnoldgica, responsével pela geragdo de
bens e servicos.
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Esse caminho nos leva a perceber que a SI tem uma “direcdo tracada para a
substituicdo da producdo industrial pela informacdo, ou seja, uma mera substituicdo das
atividades industriais por atividades de carater informacionais”. (BOTELHO, 1994).

Assim como afirma Araujo e Dias (2005), quando dizem que estariamos presenciando
uma substituicdo das atividades industriais (fundadas na manipulacdo da matéria), por
atividades fundadas no tratamento da informacdo, tal como aconteceu no processo de
substituicdo da agricultura pela industria.

Para Lastres e Albagli (1999):

Esse novo papel da informacdo e do conhecimento nas economias vem
provocando modificagdes substantivas nas relacdes, forma e conteldo do
trabalho, o qual assume um carater cada vez mais “informacional”, com
implicacBes significativas sobre o perfil do emprego. Os impactos dessas
mudancas — sobre as relagdes entre o trabalho morto ou mecénico e o trabalho
vivo, bem como entre o trabalho manual e o intelectual e, de modo mais geral,
sobre 0 novo papel do trabalho na agregacdo de valor e na valorizagdo do
capital.

Porém, os setores que ndo estdo envolvidos ou que sdo incapazes de acompanhar
tamanhas mudancas, acabam por ser prejudicados. Isso mostra uma elevagéo nas diferencas
sociais, entre uma menor parte cada vez mais rica, e outra cada vez mais distante dos

preceitos informacionais ideais para uma vida digna no ambiente da Sl.

Decerto que 0 momento atual tem gerado mudangas sociais que apresentam as
tecnologias de comunicacgdo e informagdo como fatores importantes, mudancas
estas ocorridas muito mais pela forma como as tecnologias estdo sendo
utilizadas, na medida em que, uma vez incorporadas ao cotidiano, elas exigem
competéncias e habilidades que muitos ndo possuem, gerando o desemprego.
Acrescente-se o fato de que tudo isso tem acentuado as desigualdades sociais,
pois a informacdo advinda do acesso e uso eficientes das tecnologias de
comunicacdo e informacdo assume valor econémico, gerando as distingdes
sociais. Dai afirmar-se que atualmente quem tem a informacéo detém o poder.
(RODRIGUES, OLIVEIRA e FREITAS, 2001).

Ainda sobre essas mudancas Rodrigues, Oliveira e Freitas (2001), relatam que:

Ao contrério da concorréncia que caracterizou o velho capitalismo do inicio do
século XX, a fase atual é marcada por nova modalidade de competitividade que
induz a comportamentos antes condendveis, e pelo aumento da producdo e do
consumo, exigindo postura agressiva, que reforca na sociedade comportamentos
cada vez mais individualistas e menos solidarios. (RODRIGUES, OLIVEIRA e
FREITAS, 2001).
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“A sociedade globalizada faz crer que haja unido, quando na realidade o que existe é
muito mais tendéncia a unificacdo sob a hegemonia do mercado global”. (RODRIGUES,
OLIVEIRA e FREITAS, 2001).

Independente dos maleficios que a globalizagcdo trouxe ou ainda ha de trazer para
certas partes do mundo, o seu principal objetivo foi e estd sendo, de certa maneira alcancado,
a propria Sociedade da Informagdo mostra como a informacdo oriunda desse processo de
internacionalizacdo transforma o mundo através do desenvolvimento econdmico e social,
nesse panorama a informacgéo/conhecimento gera uma gama de fatores favoraveis a atual
forma de desenvolvimento mundial.

Assim podemos afirmar que a globalizagéo e a Sociedade da Informagéo sdo partes de
um conjunto que tem como principal unidade a informacdo. Informacdo esta que toma valor
nos novos preceitos neoliberalistas a procura de um desenvolvimento pleno. A ideia de
globalizagdo remete a um todo, mas, na verdade, s6 alguns é que s&o realmente beneficiados.

Convencidos por promessas de desenvolvimento, paises subdesenvolvidos entram em
um jogo perigoso nos quais as regras sao ditadas de acordo com a possibilidade de ganho
maior de quem da as cartas e impondo uma relacdo de dominacdo velada, escondida em
interesses privados em detrimento de interesses publicos, ou melhor, globais.

Dentro desse turbilhdo, as ideias neoliberais ganharam terreno, pegando carona nas
transformacfes sociais, econdmicas e politicas resultantes das novas tecnologias
informacionais, que hoje influenciam o comportamento coletivo e individual das sociedades
contemporaneas. Comportamento este, que muda de acordo com a velocidade que a
informacdo chega para cada um, forcando o individuo a se adaptar e se reinventar a cada
minuto para que figure sempre inserido no contexto da sociedade da informagéo e da era do
conhecimento que por vez permitem um pleno desenvolvimento social e econdmico.

A necessidade do capitalismo em conquistar novos mercados tornou a mundializacdo
um processo inadiavel, através dela, o capitalismo atingiu uma escala global na tentativa de

salvar-se das transformacdes que 0s novos tempos impuseram a este segmento econdmico.

2.2 Reformas educacionais

Na tentativa de se adequar a essas novas tendéncias, o capitalismo limitou o poder dos
Estados-NagOes tanto dos paises dominantes quanto dos dominados, sucumbindo as suas
decisbes em beneficios de centros decisorios dispersos em empresas e conglomerados,

obrigando o Estado a tornar a sua economia atrativa para a grande quantidade de capital em
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circulacdo pelo mundo. Nesse sentido, o Estado passa cada vez mais a transferir o seu poder
para autoridades locais e regionais, ceifando o seu papel de amenizar as desigualdades e
responder os interesses das diversas representacdes que fazem parte do seu todo.

A interferéncia da mundializacdo no neoliberalismo e dos organismos internacionais
na defini¢do das politicas educacionais afetou o campo da educacao, modificando finalidades,
valores e préaticas, sacramentando assim, o papel de mercadoria que a educagdo passaria a
apresentar neste processo de reformulacdo mundial.

“O estreito vinculo do conhecimento com a economia gera uma pesada tendéncia de
comercializacdo e privatizacao da educacdo superior, que se manifesta na cultura empresarial,
no aparecimento de novos provedores privados, no desdobramento espacial das instituicdes,
na reducdo do estudante ao estatuto de cliente e consumidor, na diminuicdo dos
financiamentos do Estado, na transcionalizacdo, na l6gica da competicdo, na hegemonia do
quantitativo, da rentabilidade e do lucro, nas préaticas gerencialistas, no uso privado dos
espacos publicos” (DIAS SOBRINHO; 2005 p.168).

Enfim todas as portas se abrem para 0 mundo mercantilizado fortalecendo as nacdes
mais ricas e submetendo as nagdes pobres a sua dependéncia.

Carnoy (1999) indica a existéncia de uma relacdo direta entre mundializagdo e as
reformas na educacéo e a especifica da seguinte forma:

1. O impacto sobre a organizacdo do trabalho passa a exigir maior qualificacdo do
trabalhador;

2. Os governos aumentam as despesas com a educacdo, a fim de ter um sistema educacional
bem estruturado;

3. A comparacéo entre os diferentes paises sobre a qualidade dos sistemas educacionais forca
0s sistemas a buscarem 0s mesmos padroes;

4. A utilizacdo da informatica, da educacdo a distancia para baratear 0s custos e atingir maior
ndmero de pessoas;

5. A internet como forma de globalizar as informacdes e a educacao.

Toda essa relagdo tem como finalidade contribuir para a construgdo da “sociedade do
saber”, que ¢ baseada na informagdo e em recursos “imateriais” como os saberes, a
informacdo, a comunicacdo e a logica. Essa reestruturacdo capitalista permeou uma légica
mercantil educacional em varios paises fazendo com que pouco a pouco, todos partilhassem
da mesma cartilha imposta pelos agentes internacionais e nacionais de campo econdémico.

Nesse novo contexto, a ciéncia e a inovacdo tecnolégica aparecem como elementos
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essenciais, ja que o conhecimento, a ciéncia e o saber assumem um papel de suma
importancia em todos os setores.

Diante disso, as instituicdes educacionais passam a redefinir suas finalidades em torno
do que o mercado necessita, ajustando os interesses de formacédo de acordo com a demanda
requerida das novas tendéncias do mercado de trabalho baseado na mundializag&o.

As novas demandas vindas do mundo do trabalho atrelado ao paradigma
informacional forcaram o sistema educacional a uma reformulacéo, pautada na qualificacdo
da mao de obra, preparando o profissional para um mundo mais competitivo, um mundo mais
afinado para o mercado. Isso tudo tem como objetivo principal uma maior homogeneizagao
do nivel de educacdo dos paises em desenvolvimento no intuito de torna-los mais

competitivos e capazes de participar plenamente do processo de mundializacao.

A partir deste cendrio é que as politicas educacionais sdo desenhadas, as
reformas passam a ser internacionais, tendo em vista que seus objetivos sdo
determinados pelos organismos multilaterais cujos fins estdo voltados para o
crescimento econdmico, €, para tanto, procuram alinhar a escola a empresa, € 0s
contetdos ensinados as exigéncias do mercado. (MAUES, 2003)

De acordo com Carnoy (1999), as mudancas econémicas mundiais exigem trés tipos
de reformas educacionais, sdo elas as reformas: com base na competitividade, nas exigéncias
financeiras e na equidade.

- Reformas com base na competitividade — as reformas com base na competitividade
procuram, antes de tudo, aumentar a produtividade econdmica, aprimorando a “qualidade” na
méao-de-obra. Consiste em uma progressao de nivel médio das aquisi¢cbes dos jovens em
atividade e por um aperfeicoamento da “qualidade” da aprendizagem em cada nivel; essa
qualidade passa por uma avaliacdo a cada nivel em funcdo do sucesso do aluno e da
pertinéncia do ensino em um mundo focalizado na plena evolugéo do trabalho. Essas reformas
sdo fundadas na produtividade que determina seu verdadeiro objetivo que vem a ser aumentar
a produtividade da méo-de-obra e das escolas, mesmo que isto aumente 0s gastos a mais com
a educacdo. Essas reformas podem ser classificadas em quatro categorias, descentralizacéo,
padrdo educativo, gestdo racionalizada dos recursos destinados a educacao e aprimoramento
da selecdo e formacéo dos professores.

- Reformas com base nas exigéncias financeiras — as reformas com base nas exigéncias
financeiras consistem em reduzir os gastos publicos com a educacdo, buscam escolher
estratégias que auxiliem no aprimoramento educativo, restringindo assim, o uso de fundos

publicos. Essas reformas constituem algumas medidas que ajudam a auxiliar a busca pelo seu



33

objetivo maior que vai desde a transferéncia do financiamento do ensino publico do nivel
superior para o inferior, & privatizacdo do ensino superior e secundario chegando até a
reducdo de custo por aluno em todos os niveis de ensino.

- Reformas baseadas na equidade — ja as reformas postadas na equidade tém por finalidade
aumentar a igualdade de possibilidades econémicas. Acreditando que o rendimento escolar é
um fator primordial para determinar salarios e status, uma igualizacdo do acesso a uma
educagao mais qualificada pode desempenhar um importante papel no “nivelamento do
campo de a¢ao” ajudando no crescimento econdmico maior com uma maior qualificagdao de
mao-de-obra.

Segundo Olgaises Cabral (2003, p.95), “as reformas na educagdo serviram como um
instrumento usado pelo Estado para manter as bases de funcionamento do sistema de
acumulacdo, reforcando a tese de regulacdo social como controle, mas também aponta na
direcdo de ajuste estrutural exigido pelos organismos multilaterais aos paises com dividas
externas, como forma de garantir o pagamento delas.”

Ja sabemos que o fenébmeno da globalizacdo/ mundializacao iniciou uma nova fase de
internacionalizacdo do capital, e que este processo, puramente econdmico, teve como
principal meta introduzir os principios da economia liberal em todo mundo, abrindo caminho
para que todas as nagdes comegassem a ser regidas pelas leis do mercado e que atingiu a todos
0s patamares da educacdo, exigindo uma readequacdo no modo como cada modelo educativo
era conduzido por seu respectivo pais. Todavia, entre as principais reformas podemos dar uma
énfase maior na reforma de formacéo dos professores, que surgiu como uma prioridade, pois
para disseminar este novo segmento “educativo comercial” era preciso formar um profissional
adequado e que seguisse de fato as demandas que o mercado exigia a respeito do papel que

esse profissional passaria a ter nesse admiravel mundo novo.

As reformas na educacdo como meio ou forma de regulacdo social e de ajuste
estrutural, o poder dos organismos multilaterais junto aos governos na
determinacdo das politicas, a atuacdo do mercado como definidor das
necessidades e dos conhecimentos a serem adquiridos, o papel da educacdo
como motor do crescimento econdmico indicam alguns elementos bésicos que
devem compor a arquitetura das reformas educacionais (MAUES, 2003, p.99)

Sobre esse contexto se deu a formacéo das reformas educacionais em diversos paises,
evidenciando a importancia que a educagdo passou a ter para 0 crescimento econémico e
revelando que a atuacdo desses professores nesse novo modo de formagao seria primordial

para a efetivacdo deste segmento, aproximando cada vez mais a educagdo a razdo do mercado.
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Esse ajuste mercadoldgico voltado para o capital tornou a educacgdo escrava do receituario das
agéncias multilaterais, implementando o “pensamento Unico” do qual o individuo tem a razao
Unica e exclusiva voltada para o capital e acumulacdo de dinheiro deixando de lado o seu
pensamento critico e seu conhecimento na construcao de um futuro mais igualitario e justo.

Essa forma de pensamento mercadolégico submete a uma logica de subserviéncia,
facilitando uma dominagdo em massa de individuos, pois 0s mesmos ndo vao desenvolver
uma capacidade de discernimento que venha de alguma forma lhes dar uma independéncia
perante o sistema que Ihes impGem um modo de pensar e agir. Diante disso, a educagdo que
propunha em seu conceito a libertagdo de homens e mulheres na construgéo de uma sociedade
mais justa, passa a ser, entdo, mera ferramenta operacional de um sistema econémico a qual
dita as regras de um jogo, que tem por finalidade um aumento de desigualdades de proporcées
mundiais em prol do enriquecimento de poucos.

Perante a crise do capitalismo, a mundializagdo nos trouxe a reinvencdo de um futuro
atrelado ao desenvolvimento econdmico, futuro esse que tira a responsabilidade do Estado e
permite uma segmentacdo das varias esferas da sociedade atrelada a um modelo de Idgica de
mercado. Nesse caminho, tudo se adapta e se transforma para o bem do capital, que através da
acumulacdo de conhecimento, permite que a educagéo passe a ser forca motriz da recuperacao
do sistema capitalista.

No jogo de interesses mercadoldgicos, tudo vem a gerar lucros e a educagdo nao ficou
longe deste segmento mundializado que, através de organismos internacionais, moldou o
sistema educativo para beneficio préprio através de uma cartilha de ideais neoliberais voltadas
para a internacionalizacdo do capital, aplicando a economia de mercado as na¢des mundiais.
Determinando metas a serem cumpridas, esses organismos propiciaram uma intervencao mais
direta aos Estados-Nacao, assumindo aos poucos papéis exclusivos do estado e impondo uma
nova ordem, econémica, politica e social.

Nessa nova realidade mundializada, percebe-se o surgimento de uma nova sociedade,
que visa sempre o lucro, atendendo as necessidades deste processo. E € para atender essas
necessidades que as reformas surgiram na educacgdo, como uma forma de regular a sociedade
para um ajustamento social, propiciando um controle na diregcdo dessas reformas no contexto
mundial, como relata Carnoy (2003) quando afirma que as reformas possuem um carater de
estimular a competitividade e de colocar os aspectos financeiros como determinantes nas
escolhas de concepgOes do conhecimento, revelando assim, a mercantilizacdo da educagéo,
mostrando que € o mercado que determina qual caminho a educacéo deve seguir desde o seu

conceito até a formacéo dos professores.
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De maneira geral a educacdo perpassa por caminhos tortuosos, que ao longo do tempo,
mudaram o seu propdsito e sua defini¢do, nesta longa jornada ainda se pode ver uma forma de
mudar essa direcdo imposta pela mundializacdo, ela se faz presente na insatisfacdo de
algumas partes do mundo da forma como a educacdo vem sendo tratada, criticando
severamente o estado pelo abandono de sua responsabilidade em relacéo a esse servico. Essa
insatisfacdo recria um desejo de uma nova sociedade com uma concepc¢do diferente da
sociedade neoliberal, almejando outro mundo que ndo condiz com a mundializacdo das

desigualdades.
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3 SISTEMAS DE AVALIACAO NA EDUCACAO SUPERIOR: uma viséo geral

Parte relevante dos desdobramentos do processo de globalizagéo, a reforma do Estado
se mostrou presente em diversos paises na década de 90. Formada em preceitos neoliberais,
esta reforma tinha como objetivo principal a reducdo do poder do Estado na tentativa de
conter a crise econémica que se instalava no mundo, a chamada “crise fiscal do Estado”, que
se originou da dificuldade do Estado em manter em equilibrio as demandas econémicas e
sociais, ocasionando assim, uma instabilidade entre despesas e receitas.

Essa crise deliberou um questionamento das percepcOes sociais e politicas,
transformando o Estado de Bem — Estar Social e alterando a responsabilidade do Estado pela
protecdo e diretos sociais do cidaddo em prol de um conjunto de medidas neoliberais para a
organizacdo do mercado e da acumulagio flexivel como explana Bresser (1998) “a crise do
Estado impds a necessidade de reconstrui-lo; a globalizacdo tornou imperativo redefinir suas
fungdes™.

No plano ideoldgico, a teoria neoliberal afirma que o Estado é o culpado
pela crise, ja que para atender as demandas em um periodo democratico,
gastou demais provocando deficit fiscal. E por consequéncia, as politicas
sociais e a democracia devem ser contidas para que 0s ajustes necessarios
ao bom andamento do mercado sejam efetuadas (PERONI e CAETANO,
2012, p.2)

No Brasil a reforma do Estado se apresentou em um momento bem conturbado da
nossa historia, jA que o pais se encontrava em uma grave crise econdmica, crise esta, que
levou a nacdo a um periodo de hiperinflagdo. Essa crise transformou o ambiente nacional,
apresentando assim, a Reforma do Estado como uma das solugdes mais eficientes para o
momento. As reformas da administracdo publica brasileira ajudaram na redefinicdo do papel
do Estado e sua relacdo com a sociedade. Apresentando tentativas de melhorias do
funcionamento do Estado essas reformas criaram um campo de debate sobre administragéo
gue mostraram novos modelos e concepcdes administrativas, contribuindo assim, para uma
melhora significativa tanto no campo politico quanto na descentralizacdo do Estado como

uma tentativa de modernizag¢do da maquina publica.

A historia do Brasil foi marcada por diversos processos de reformas [...] Umas
das Reformas que teve grande relevancia na redefinicdo do papel do Estado na
década de 90 foi a denominada Reforma Gerencial do Estado Brasileiro. Em um
contexto de grande desafio, de globalizacdo da economia mundial, do aumento
dos desenvolvimentos tecnoldgicos, das influéncias dos movimentos
internacionais: da Nova Administracdo Publica e da Nova Gestdo publica
emerge-se 0 gerencialismo no Brasil. Percebe-se um novo posicionamento do
Estado que deixa de ser responsavel direto pelo desenvolvimento econémico e
social para se fortalecer na funcdo de promotor e regulador. Diversos servigos
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publicos foram delegados ao Terceiro Setor e & iniciativa privada. (RIBEIRO,
PEREIRA, BENEDICTO, 2010, P.7).

A reforma gerencial do Estado apresenta-se como a quarta tentativa de reformulagéo
da administragdo publica brasileira. Iniciada no governo Collor, essa reforma defendia a ideia
de Estado minimo e combate a corrupcdo. Com influéncias da Nova Administracdo Publica
(NAP) de origem americana implementada durante o governo de Ronald Reagan, da Nova
Gestdo Publica (NGP) de origem britanica estabelecida durante o governo da primeira
ministra Margareth Thatcher e mais tarde da terceira via de Anthony Giddens que tinha como
solucdo para a crise uma reforma total do Estado repassando as tarefas para a sociedade civil
por meio de organizacBes sem fins lucrativos, tornando-se uma alternativa em relacdo ao
neoliberalismo e a velha social democracia.

A referida politica credita ao mercado a capacidade de regulacdo do
capital e do trabalho e considera as politicas publicas as principais
responsaveis pela crise que perpassa as sociedades. A intervencéo estatal
estaria afetando o equilibrio da ordem, tanto no plano econémico como
no plano social e moral, na medida em que tende a desrespeitar 0s
principios da liberdade e da individualidade, valores basicos ao espirito
motivador das ideias e costumes capitalistas (AZEVEDO, 2004 apud
GUERRA 2012)

A tomada de responsabilidade do Estado sobre os direitos sociais levou o sistema
estatal a um colapso, pois 0 mesmo teria que dispor de muitos recursos para bancar 0s
programas sociais.

A preeminéncia da reforma do aparelho do Estado no Brasil surgiu a partir das
eleigdes presidenciais de 1989, com a predilecdo de Fernando Collor de melo, todavia o
presidente eleito na ocasido ndo conseguiu construir uma hegemonia politica que favorecesse
0 seu governo na implementacéo de reformas mais densas no Estado. O governo de Fernando
Collor ndo conseguiu se sustentar perante a corrupg¢ao que se instalou em seu gorveno, vindo
a sofrer Impeachment em 1992, assumindo a presidéncia o vice-presidente Itamar Franco.

De acordo com Ribeiro, Pereira e Benedicto (2013) ao termino do governo Itamar
Franco, foi implementado o Plano Real, que viria a ser uma tentativa de controle inflacionario
diante da crise que se instalava no pais. De autoria do entdo ministro da fazenda Fernando
Henrique Cardoso o Plano Real, que mais tarde se elegeria como presidente sucedendo o
governo de Itamar Franco obteve sucesso estabilizando a economia do pais e colocando mais

uma vez o pais no caminho das reformas.

Essa nova reorganizacdo do Estado brasileiro ganha forca e se sistematiza
durante os dois governos de Fernando Henrique Cardoso (1995-1998 e 1999-
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2002) fundamentado no ideario do consenso de Washington, que nada mais foi
gue um conjunto de medidas estabelecendo diretrizes neoliberais para a
superagdo da crise. Entre as alternativas sugeridas, sobressai a abertura
comercial, a privatizacdo de bens e servicos produzidos pelo Estado, a
desregulamentacdo financeira, reducdo das despesas e do déficit publicos,
supressdo dos direitos sociais, entre outras, 0 que desencadeou uma busca por
novas formas de organizagdo dos Estados-nacionais. (ANDERSON, 1995).

As politicas de ajuste estrutural desenvolvidas, na America Latina, centraram-se na
desregulamentacdo dos mercados, na abertura comercial e financeira, na privatizacdo do setor
publico e na reducdo do Estado. A implantacdo dessas politicas tem provocado uma excluséo
social e econdomica muito grave ¢ o Estado age apenas nos casos de “alivio” da pobreza
absoluta e de producéo de servigos que a iniciativa privada ndo quer executar, principalmente
por meio de programas assistencialistas. S&o abolidas as ideias de “direitos sociais e a
obrigacdo da sociedade por meio da ac¢do do Estado garanti-los, bem como a universalidade,
igualdade e gratuidade dos servigos sociais” (SOARES, 2001, p.44).

“Entdo a quarta reforma administrativa foi retomada em 1995, no governo de
Fernando Henrique Cardoso, com a criacdo do Ministério da Administracdo Federal e
Reforma do Estado (MARE) sob a coordenagdo do ministro Luiz Carlos Bresser Pereira com
0 objetivo de cuidar das politicas e diretrizes referentes a reforma do Estado. Esta reforma
ficou conhecida como a Reforma Gerencial do estado Brasileiro” (RIBEIRO; PEREIRA;
BENEDICTO, 2010 apud FADUL; SILVA, 2008). Os pressupostos basicos da reforma do
Estado no Brasil estdo especificados no Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado -
PDRAE, publicado em novembro de 1995 pelo Ministério da Administracdo Federal e da
Reforma do Estado (MARE). Tinha como finalidade “definir objetivos e estabelecer diretrizes
para a reforma da administragdo publica brasileira”. (BRESSER PEREIRA, 1998, p.186):

O plano diretor se propunha a criar condicBes para a reconstru¢do da
administragdo publica em bases modernas e racionais, rompendo com o
chamado Estado Burocratico, no sentido da implantacédo do Estado Gerencial ou
Contratual. Pela proposta a gestdo publica seria estruturada em torno de quatro
setores que integrariam o aparelho do estado, com reflexos na sua organizagao.
Séo eles o ndcleo estratégico (corresponde ao governo, em seu sentido lato,
definindo as politicas publicas e coordenando sua implementacdo e
fiscalizacdo), as atividades exclusivas (setor em que sdo prestados servicos que
s6 o Estado pode realizar), servicos ndo exclusivos (setor em que o Estado atua
simultaneamente com outras organizacdes publicas ndo estatais e privadas) e a
producdo de bens e servigcos para o mercado (&rea de atuacdo das empresas).
(DANTAS, 2016, p.3).

A necessidade de reconstrugéo do Estado trouxe consigo uma nova perspectiva para a

administracdo publica. Criadas com a intengdo de auxiliar a reforma do Estado e sua relacéo
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com a sociedade, essas reformas da administracdo publica pretendiam um melhor
funcionamento do Estado propondo novos modelos e concepg¢des administrativas.

Segundo Paes de Paula, (2005) apud Capobiango et al (2012) “A nova administragdo
publica possui as seguintes caracteristicas: descentralizacdo do aparelho de Estado;
privatizacdo das estatais; terceirizagdo dos servi¢os publicos; regulacdo estatal das atividades
publicas conduzidas pelo setor privado; e uso de ideias e ferramentas gerenciais advindas do

setor privado.”

Assim sendo, faz-se necessario o Estado assumir um novo papel,
refazendo modificacBes profundas na sua estrutura de poder, formas de
organizacao e gestdo do setor publico. Nesse contexto, a regulacdo e a
intervencdo do estado na extensdo dos direitos sociais sdo notorias. A
explicacdo esta no fato de o estado deixar de ser o responsavel direito
pelo desenvolvimento econémico e social pela via da producéo de bens e
servicos, para fortalece-se na funcdo de promotor e regulador desse
desenvolvimento. (QUEIROZ, 2011, p.3)

A reforma do Estado junto com a nova administracdo publica transforma as formas de
atuacdo do Estado na tentativa de uma adequacdo aos preceitos neoliberais na busca pela
eficiéncia de seus servicos, uma dessas novas atuacOes revela o Estado com forte tendéncia
para a avaliacdo. Essa avaliagdo corresponde a uma alternativa de medir a qualidade dos
servicos publicos e assim implantando uma légica de mercado em seus servicos a partir da
importacdo de modelos de gestdo privada para o servi¢co publico, sempre almejando por
resultados e investimentos, formando assim o Estado- Avaliador.

O cenério de complexificacdo e ampliacdo das demandas populares por
educacdo e outros direitos sociais, agravado pelas sérias restriches
econdmicas, justifica bem o surgimento do “Estado Avaliador”. [...] Sua
presenca se fortalece a medida que as reivindicacdes dos setores sociais
se tornam mais agudas e se agravam as crises econdmicas. Isso produz a
necessidade de um rigoroso acompanhamento das politicas oficiais, de
controle dos gastos e medida de eficiéncia das instituicdes pablicas ou de
todas as beneficiarias dos recursos estatais. (DIAS SOBRINHO, 2000,
P.59) apud (QUEIROZ, 2011, p.4)

A ampliacdo dos mecanismos de avaliacdo afirma a consolidacdo das mudancas do
Estado no controle de alguns setores da sociedade. Essa ascensdo da avaliagdo marca as
transformacgOes administrativas gerenciais provenientes das necessidades que a reforma
precisava para ser efetivada de forma plena.

Assim surge o Estado avaliador que para alguns autores recebe essa denominacao por
conta dos interesses dos governos neoconservadores e neoliberais na avaliacdo de politicas

sociais.
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O Estado Avaliador consistiria numa racionaliza¢do e uma re-distribuicéo geral
das funcGes (e dos poderes) entre 0 centro e a periferia, de maneira tal que o
centro conservaria o controle estratégico global através de mecanismos politicos
menores em ndmero, porém mais precisos, constituidos pela defini¢cdo de metas
para o sistema e o estabelecimento de critérios e processos de controle de
qualidade do produto. Poucas areas do de atuacdo do Estado escapam ao
controle exercido pelo Estado Avaliador, pois o resultado da avaliacdo é
utilizado para distribuir os recursos humanos e financeiros entre as instituicdes
que oferecem um servico (educacional, de salde, etc.). (NEAVE;1998 apud
YANNOULAS;SOUZA;ASSIS 2009,p.59)

Cotada como fator de mudanca social pelas novas teorias econdmicas, a educacao
torna-se peca chave na promocdo do desenvolvimento econdmico, tornando a sua expansdo
imprescindivel para as pretensdes econdmicas do pais, fomentando assim seu crescimento e
reduzindo as suas desigualdades. Por consequéncia 0 panorama educacional comecou a
mudar no Brasil, comecaram a surgir diversos foruns e encontros nacionais com o intuito de
modificar a lei de diretrizes e bases e a politica educacional vigente.

Com o objetivo de concretizar essas transformacdes grupos sociais ligados ao campo
da educacdo comecaram a fazer pressdes, exigindo das autoridades a aplicacdo dessas
reformas para que assim a populacao tivesse o direito a uma educacdo de qualidade.

A grande insatisfacdo de alguns grupos diante da repressdo da ditadura militar gerou
um ambiente de conflitos nas Universidades, entre insatisfacdes e repressdées o movimento
estudantil ganhou forca e apoio da populagédo, fazendo com que o Estado ficasse pressionado
diante de tantas reivindicacdes populares. Essa pressdo exercida por esses grupos sociais
encaminha o Estado para uma proposta de reforma educacional que absorvesse as demandas
dessas camadas sociais que lutavam por investimentos educacionais que ajudassem a
transformar a Universidade em uma instituicdo livre, gratuita e com condi¢Oes iguais de
ensino para todos. Baseada principalmente em principios como eficiéncia e desempenho a
Reforma Universitaria foi elaborada sobre moldes americanos através de uma consultoria sob
a supervisdo da Diretoria do Ensino Superior do MEC, e assim a nova estrutura administrativa
do ensino superior foi organizada, adequando o ensino superior e todas as instituicoes
universitarias as necessidades do pais.

A Reforma de 1968 produziu efeitos paradoxais no ensino superior brasileiro.
Por um lado, modernizou uma parte significativa das universidades federais e
determinadas instituicdes estaduais e confessionais, que incorporaram
gradualmente as modificagcbes académicas propostas pela Reforma. Criaram-se
condi¢des propicias para que determinadas instituicbes passassem a articular as
atividades de ensino e de pesquisa, que ate entdo — salvo raras excecdes —
estavam relativamente desconectadas. Aboliram-se as cétedras Vvitalicias,
introduziu-se o regime departamental, institucionalizou-se a carreira académica,
a legislacdo pertinente acoplou o ingresso e a progressdo docente a titulacéo
académica. (MARTINS, 2009, p.160)
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Neste sentido, as reformas foram efetivadas, contando principalmente com a
aprovacao da populagéo que via na educagéo de qualidade uma forma de uma melhoria nas
condicBes de vida partindo de uma possivel diminuicdo de desigualdade social como ressalta
(Dantas 2016) apud (Corrales, 2007), “de maneira geral, a melhoria de qualidade da educagao
foi vista como fonte de competitividade internacional e sinénimo de desenvolvimento auto-
sustentado”. Portanto diante desse processo avaliativo e de valorizagdo da educagdo, a
avaliacdo dos servigos foi tomada como processo essencial na busca de uma regulagdo deste
segmento como afirma Dantas, 2007: “Nesse panorama de reforma de Estado, a avaliacdo se
fortaleceu como ferramenta a servigo da transparéncia, do monitoramento e do controle, como
contrapartida para os processos de descentralizagdo”. Esse processo de avaliagdo obteve
sucesso em diversos paises, passando assim a receber grandes financiamentos de organismos
multilaterais na area de educacdo.

Consequéncia dessas alteracdes, a politica educacional no Brasil na década de 1990 é a
juncdo da articulacdo e da consumacédo das forcas hegemonicas da politica e da economia,
sustentadas por proposi¢cdes que revelavam o cunho liberal na sua forte tendéncia de guiar os
rumos das politicas publicas e da educacdo nacional.

Foi nesse contexto de reforma do Estado que as agéncias multilaterais imprimiram ao
Brasil e toda a América Latina o seu receituario para os problemas econdmicos, politicos e
sociais. Essas mudancas trouxeram a educacdo superior para 0 centro de debates e da
formulacdo das politicas para desenvolvimento econémico e social. Ela passou a ser
guestionada para sua contribuicdo pelo seu desenvolvimento social, para 0 mundo do trabalho
e para 0 mercado, assim como em seu modelo de financiamento e producdo de conhecimento,
em meio em que ganhava forca o neoliberalismo e o Estado Minimo. Seguindo este contexto
Afonso e Ramos (2007) relatam que “as reformas educativas e a reestruturagdo dos sistemas
educativos voltam a ser pensadas mediante as mudancas, ainda mais, globais no sistema
capitalista, fazendo assim, a apologia de uma reconexdo mais forte entre 0 mandato das
politicas educativas e as supostas necessidades dos sistemas produtivos e da competitividade
econdmica, dirigidas agora para mercados e espagos econdmicos que transcendem cada vez
mais e a capacidade de regulagao dos Estados nacionais”.

Seguindo esse caminho as diretrizes internacionais foram impostas para 0 ensino

superior, tendo como fomentadora principal a agéncia do Banco Mundial (BM), com
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predominéncia norte-americana o banco tinha como inquietacdo principal o estabelecimento

de uma nova ordem mundial. De acordo com Silva e Castro (2014):

No periodo compreendido entre 1980 e 1995, o Banco Mundial passa por uma
reestruturacdo nas usas fungdes tendo em vista a crise de endividamento dos
paises em desenvolvimento. De um banco que tinha como objetivo fazer
investimentos passa a assumir a responsabilidade de, além de garantir o
pagamento da divida externa, reestruturar e abrir essas economias ao capital
globalizado. Dessa forma, passa a exercer uma grande influéncia nos rumos do
desenvolvimento mundial, ndo s6 pelo volume de empréstimos, mas pelo carater
estratégico que assumiu no processo de reestruturacdo neoliberal dos paises em
desenvolvimento.

Impondo uma série de condicbes 0 BM no documento La ensendnza superior: las
lecciones derivadas de la experiéncia (BANCO MUNDIAL, 1995) recomenda que, para um
sistema de educacdo superior mais equitativo, eficiente e de melhor qualidade, é preciso uma
reforma nas fontes de financiamento e na administracdo desse nivel de ensino. De prontiddo o
receitudrio estava mostrando as regras do jogo que através dos seus empréstimos de
ajustamento estrutural e setorial deixavam os paises reféns de uma cobranca exacerbada em
acordos que exigiam reformas em sua economia seguindo a linha neoliberal do Banco
mundial. “As diretrizes do Banco Mundial apresentam propostas que mudam a configura¢ao
do ensino superior e estdo, de fato, orientando a nova configuracdo do sistema educacional
brasileiro, bem como em ambito mundial.” SILVA e CASTRO (2014, p.211).

Dessa forma aconteceu a reforma do Estado, trazendo consigo a nova configuracéo da
educagdo brasileira que alavancou a esfera privada abrindo caminho para a “democratizagao”
do ensino superior brasileiro. Silva e Castro (2014, p.212) afirmam que o principal objetivo
das propostas dos organismos internacionais era puramente econdmico e visava apenas a
garantia da divida externa dos paises em desenvolvimento com outros paises, principalmente
com os Estados Unidos.

Assim o governo de Fernando Henrique Cardoso adotou politicas educativas que
foram de encontro ao que era exigido pelas agéncias multilaterais como afirmam Silva e

Castro (2014, p.211):

Analisando as politicas educacionais que foram implementadas a partir da
reforma da educacdo da década de 1990, é possivel identificar que essas
orientagBes foram incorporadas nos marcos legais que determinam a educagéo
brasileira. A Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional n® 9.394/1996 e os
decretos dela originados permitem uma grande flexibilizacdo nas formas de
organizacao desse nivel de educacdo e estimulam cada vez mais o investimento
da iniciativa privada no setor.
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Apresentando um marco neste processo de transformacdo do Ensino Superior
Brasileiro a LDB abriu caminho para a privatizacao interna das universidades publicas e para
a abertura de cursos privados, reformas neoliberais apoiadas no governo, marcando assim a
proliferacdo sem controle e expansdo das universidades particulares em detrimento das
publicas.

Reforgando ainda, Dourado (2003) diz que:

A reestruturacdo na era Fernando Henrique Cardoso (FHC) pautou-se, de um
modo geral, pela diversificacdo e diferenciacdo das instituicdes e da oferta de
cursos, considerados de nivel superior, pela expansdo acelerada de vagas,
especialmente nas IES de setor privado, pelo ajustamento das IES publicas a
uma perspectiva gerencia lista, produtivista e mercantilizadora e pela
reconfiguragdo e implementacdo de um amplo sistema de avaliacéo.

A nova lei fixou a obrigatoriedade do recredenciamento das instituicdes de ensino
superior, facilitando as diretrizes impostas pelas agéncias neoliberais em relacdo a educacgéo
superior. Nos governos que se seguiram, apesar de suas diferencas ideoldgicas, é evidente que
houve continuidade nessas reformas administrativas em prol do modelo gerencial, assim
sendo, as reformas que norteiam a educagdo mudariam ainda mais seus modelos
administrativos.

O governo de Luiz Inacio Lula da Silva (2003-2010) continuou com a ampliacdo do
acesso de ensino, essa ampliacdo teve como protagonista uma camada da populacdo que nao
tinha condi¢cdes de manter uma educacgdo superior em uma universidade particular, diante das
pressdes da iniciativa privada (jA que nesse sistema neoliberal todos tém de alguma forma
gerar lucros), vérias iniciativas de acesso a educacdo sdo estabelecidas, entre elas destacamos
0 PROUNI — Programa Universidade Para Todos que foi criado em 2004 pela Lei n°
11.096/2005, criado para conceder bolsas de estudos integrais ou parciais para estudantes de
graduacdo, em instituicGes de cunho privado de educacdo superior, esse programa nasce para
acabar com o grande nimero de vagas ofertadas que estavam ficando ociosas, ja que o
processo de democratizacdo teve uma ampliacdo tdo grande que o nimero de vagas € maior
do que o de concluintes do ensino médio.

Embora todas essas melhorias no segmento de ensino superior tenham
acontecido, o governo Lula manteve alguns resquicios da politica
neoliberal do governo anterior. Permaneceu um forte vinculo entre
avaliacdo e financiamento. Isso significa dizer para as instituicdes de
ensino superior que a medida que aumentam sua efetividade recebem
mais recursos, ja que se faz necessério o atendimento dos indicadores
institucionais de gestdo e desempenho trazidos no Plano de
Desenvolvimento Institucional (PDI) para recebimento dos recursos.
Permanece também a politica de prestacdo de servi¢os remunerada pelas
instituicbes de ensino, submetendo-as ao controle do Estado e do
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Mercado. Verificando-se a constante alternancia das politicas neoliberais
e do Estado de bem-estar social e sua influéncia no ensino superior no
Brasil. (GUERRA, 2012, p.31-32).

Como se pode ver a universidade deve contribuir neste processo, formando méo de
obra especializada e produzindo tecnologias e inovagdes, como afirma Dourado (2003)
“Nessa oOtica capitalista, s6 ¢ produtiva a universidade que vincula sua produgdo as
necessidades do mercado, das empresas € do mundo do trabalho em mutacdo, ou seja,
subordinada a sua produgao académica formal as demandas do mercado e do capital”

No Brasil e em varios outros paises as reformas do estado e consequentemente da
educacdo passaram a identificar uma grande falta de qualidade no setor educativo,
propiciando assim, uma ineficiéncia e por consequéncia uma improdutividade deste setor
como um todo. Para tentar sanar a crise que se instalava no atual momento, varios governos
aprovaram mudancas nos sistemas educacionais passando assim a criar mecanismos que
avaliassem a qualidade de seus servicos e que por consequéncia amparassem a regulacdo dos

mesmaos.

Pouco a Pouco, portanto, a avaliacdo educacional torna-se uma via importante
para o diagnostico das condices e da eficiéncia das instituices e das politicas
publicas no cumprimento dos seus objetivos. Pode-se afirmar que tanto nos
paises desenvolvidos quanto nos paises em desenvolvimento ha uma crescente
percep¢do da importdncia da avaliagdo educacional como instrumento
fundamental ndo s6 para a implementacdo das politicas educacionais como
também para o seu acompanhamento. Esta interpretacdo esta ligada ao contexto
sociecondmico imposto no plano mundial, que exige das sociedades grande
urgéncia na revisao das suas politicas publicas. Nesse contexto, os gestores tém
langado mé&o da avalia¢cdo como um valioso recurso para acompanhar e formular
propostas sociais em todos os setores. Enfim, pode-se afirmar que ha um
crescente interesse tanto nos meios educacionais quanto na politica interna e
também por parte dos organismos internacionais em relacdo aos resultados do
desempenho educacional, que podem ser tomados como indicadores nos estudos
e analises de desenvolvimento e mobilidade social e de crescimento econdmico.
(YAZBECK, 2007, P.45)

A avaliacdo no que condiz o Estado Avaliador, possui papel fundamental em vérias
reformas na area da educagéo, tornando-se um dos “pilares estruturantes dos novos modos de
regulacdo da educacdo no atual estagio de desenvolvimento do capitalismo” (SCHNEIDER e
ROSTIROLA, 2015). “A problematica da qualidade esteve sempre presente no mundo da
educacdo e do ensino, mas nunca havia alcancado antes esse grau de centralidade. Ela vem
substituir a problematica da igualdade e da igualdade de oportunidades, que eram entdo os
coringas desse jogo” (GENTILI e SILVA, 2002, p.96).
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Depois de assegurada a democratizacdo da educacgdo superior, que era anseio da
populacdo na tentativa de amenizar o abismo educacional brasileiro em relacéo a outros paises
e também na construcdo de uma sociedade mais justa e igualitaria, notou-se que ndo bastava
apenas oferecer a educacao superior e suas varias formas de acesso, mais sim notar o que se
estava oferecendo, se era adequado, se atendia as expectativas dos clientes/alunos e suas
variadas demandas. Como menciona Gentili e Silva (2002):

O processo consistiu assim em colocar vinho novo em tonéis velhos, em
incorporar todos a um ensino que ndo havia sido configurado pensando
na sociedade em sua totalidade, mas em uma reduzida parte da mesma.
Presumia-se que 0 que era ou parecia ser bom para que 0s que até entao
vinham desfrutando com exclusividade também o seria para s demais.
Entretanto, a Unica coisa que com seguranga tinha de indiscutivelmente
“bom” era sua exclusividade, e isto foi justamente a primeira coisa que
foi perdida. Perdida essa caracteristica, era apenas questdo de tempo que
0s setores recém-incorporados a cada nivel de ensino, e inclusive os
mesmos que ja o frequentavam antes, se perguntassem sobre se
necessariamente tinha este que continuar sendo o que era ou se, pelo
contrario, deveria adaptar-se melhor a diversidade de expectativas e
interesses de seu publico ampliado (GENTILI e SILVA, 2002, p.97.)

A avaliacdo no Brasil ndo aparece como tema recente, ha registros de experiéncias de
avaliacdo no pais nos cursos de pés-graduacdo, na década de 70, nesse ano foi criada a
politica de avaliacdo da poOs-graduacdo, que tinha sua totalidade voltada para os cursos de
mestrado e doutorado, de responsabilidade da Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior (CAPES) essa politica permitiu um conjunto de a¢fes que viriam a aperfei¢oar
o funcionamento dos servicos da pds-graduacdo, permitindo assim seu autoconhecimento e
paralelamente seu desenvolvimento. Ja na graduacdo, as iniciativas comecam em torno da
década de 80 em uma crescente que firma-se em meados dos anos 90 como uma das
principais politicas educacionais. Dai por diante a questdo da avaliacdo, se consolidou,
marcando de vez o seu lugar na area académica e também na &rea governamental.

Como ja citado a Reforma Universitaria em 1968, trouxe uma grande pressao social
por vagas no ensino superior e com isso o0 ensino privado obteve uma grande expansdo, essa
expansao trouxe enormes problemas em relagdo & qualidade do ensino que estava sendo
ofertada. Essa preocupacao foi pertinente mesmo com a queda de crescimento durante 0s anos
80 da taxa de matriculas, com a eventual retomada de crescimento na metade da década de 90,
essa expansao ja estava equiparada com diversos mecanismos de supervisdo e com uma
avaliacdo criteriosa permitindo seu controle em todas as suas etapas. Desse momento em
diante, varios programas de avaliagdo passaram a fazer parte do ensino superior brasileiro,

abaixo segue o quadro com os principais programas e seus objetivos.
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Quadro 1 — Programas de avaliacdo da educacgdo superior que vigoraram e vigoram na

educacdo superior brasileira

PROGRAMAS DE AVALIACAO

OBJETIVOS E CARACTERISTICAS

PERIODOS

PARU - Programa de Avaliacéo
da Reforma Universitaria

Criado durante o regime militar, teve
origem motivada pelo crescente nimero
de matriculas no Sistema de Educagdo
Superior, tinha preocupacdo com a
qualidade dos cursos superiores, destaca a
gestdo das instituicbes das IES e a
producao e disseminacéo do
conhecimento.

1983 - 1986

GERES - Grupo Executivo da
Reforma da Educacéo Superior

Marcou o inicio das experiéncias de
autoavaliacdo, contribuiu para formacéo
de um espaco de Interlocucdo entre o
MEC e as IES.

1986-1990

ANDIFES Associacdo das
Instituicbes Federais do Ensino
Superior

Contribuiu com a criacdo do Programa de
Avaliacdo Institucional das Universidades
Brasileiras (PAIUB) junto com o apoio da
Secretaria do Ensino  Superior do
Ministério da Educacdo (SESU/MEC).

1993-1994

PAIUB — Programa de Avaliacao
Institucional das Universidades
Brasileiras

Primeira tentativa de criar um sistema
nacional de avaliacdo institucional da
educacéo superior, centrado
principalmente na graduagdo, tinha o
objetivo de desenvolver um processo de
avaliacdo institucional, dando valor a cada
instituicdo por suas melhores qualidades.
focado na qualidade académica, na
melhoria da gestdo universitaria e na
prestacdo de contas a sociedade do
desempenho das Universidades,
compreendia 4 etapas: Diagnostico,
Avaliacdo interna e externa e reavaliagdo
interna.

1993-1996

ENC
Cursos

Exame Nacional de

Também conhecido como “provao, teve
como objetivo uma avaliacdo periddica e

1996-2004




anual das instituicbes e dos cursos de
nivel superior e possuia como funcdo a
avaliacdo dos conhecimento e
competéncias técnicas adquiridas pelos
estudantes no final de sua graduacdo, de
carater obrigatério e um dos requisitos
para a obtencdo do diploma. Foi
protagonista de varias modificacdes nas
IES como reformulacdo e de formas de
trabalho. Sucumbiu aos seus resultados
negativos que foram maiores que oS
positivos, ndo passando de um regulador
mercadolégico de  educagdo, mais
conhecido como Raking das instituigdes
de ensino superior. Tem como principal
contribuicdlo a educagdo superior a
efetivacdo da avaliagdo dos cursos de
graduacéo.
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SINAES - Sistema Nacional de
Avaliacdo da Educacéo Superior

Criado através do CEA, tem como
principal objetivo assegurar o processo de
avaliacdo das instituicbes de ensino
superior, dos cursos e dos alunos ajudando
na promogdo de uma melhoria de
qualidade da educacdo superior. Para
atingir seus objetivos faz a utilizacdo de
diversos instrumentos de avaliacdo e de
agentes internos e externos, trabalhando
com uma metodologia que abarca todas as
instituicbes de Ensino Superior de forma
padronizada e abrangente, classificando as
IES e trabalhando em cima disso num
instrumento de autoavaliacdo e avaliacdo
externa. Possui 10 dimensdes distintas,
obrigatorios na autoavaliacao.

2004 até os
dias atuais

Fonte: Guerra (2012)

Todos esses programas, ditos principais, tém a sua importancia dentro da educagéo

superior brasileira, cada um em sua época e com seus respectivos objetivos, expandiram a

questdo da avaliacdo no ensino superior, mas dentre eles daremos uma maior énfase aos

SINAES, o qual é de extrema importancia para os fins desta pesquisa.
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Criado em 2004 pela Lei n® 10.861, o SINAES teve como principio béasico a
substitui¢ao do programa Exame Nacional de Cursos (ENC), mais conhecido como “provao”,
anteriormente adotado para avaliacao da educacéo.

Ao iniciar-se 0 governo de Luiz Inacio Lula da Silva, em 2003, as criticas ao
Provédo se intensificaram, estabelecendo-se as condi¢cdes de mudancas, levando
em conta principalmente duas aspiracdes centrais da comunidade de educacdo
superior: participacdo democratica e construcdo de um sistema de avaliacdo.
Discutido ao longo de 2003, a partir de proposta elaborada pela Comisséo
Especial de Avaliacdo, criada pela Secretaria de Educacdo Superior, 0 SINAES
foi implantado em 2004 (Lei 10.861, de 14 de abril, 2004). Ainda em 2003,
considerando que a lei do Provdo permanecia em vigor, 0 novo governo realizou
0 exame nacional, porém apontando no Relatério de divulgacdo algumas de suas
deficiéncias. Um dos principais motivos de criticas era o fato de o Provéo se
prestar a rankings de cursos e instituicdes, sem oferecer bases técnicas que
garantissem credibilidade a essas classificagfes. (DIAS; SOBRINHO, 2012,
p.207,208).

O SINAES viria a sanar uma necessidade de uma melhora da qualidade na educacéo
superior, além de orientar a expansao dessa oferta de ensino, aumentar o éxito institucional e a
competéncia académica e social. “Representa a transicdo de uma forma de regulagdo
burocratica e fortemente centralizada, a exemplo o ENC, para uma forma de regulacao hibrida
qgue conjuga o controle pelo Estado com estratégias de autonomia e auto-regulacdo das
institui¢des educativas” (QUEIROZ, 2011, p7).

Mais completo e contando com muito mais recursos, o SINAES avalia os cursos de
graduacdo, a avaliacdo institucional, tanto interna quanto externa e o desempenho dos
estudantes através do ENADE - Exame Nacional do Desempenho dos Estudantes. “Dada a
complexidade da educacdo superior, é preciso que a avaliacdo seja complexa, embora nao
complicada. N&o deve limitar-se a um Unico instrumento, compreendendo 0 conjunto
integrado de dimensdes, funcbes e finalidades de ensino, pesquisa e vinculacdo com a
sociedade” (DIAS SOBRINHO, 2010, p.209).

Foi o primeiro programa de avaliagdo de instituicdes que foi apreciado e votado
pelo Congresso Nacional, passando, assim, de politica de governo a politica de
Estado. A legislacdo que fundamenta o SINAES esta expressa na Constituicdo
Federal de 1988, especificamente no artigo 209. Outras leis ddo sustentacdo ao
SINAES, sendo elas: Lei 9.131 de 1995, que criou o Conselho Nacional de
Educacdo (CNE) e a avaliacdo periddica das IES e dos seus cursos; a Lei n°
9.394, de 20 de dezembro de 1996 (Lei de Diretrizes e Bases), art. 9° incisos VI;
e a Lei 10.172, de 9 de janeiro de 2001, que aprova o Plano Nacional de
Educacdo (PNE) .(MACHADO, 2012, p.40.)

Com o objetivo de uma melhoria na qualidade educacional, o SINAES atraves de suas
avaliacbes possui diversos instrumentos e metodologias que compreendem todas as

instituicOes, isso ocorre devido ao fato do SINAES ser um sistema que respeita e compreende
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que o sistema educacional é diverso e que cada instituicdo possui uma histéria, uma
identidade e consequentemente uma missdo. “O sistema surge com a intengdo de ndo
constituir-se apenas em um conjunto de instrumentos técnico-administrativos e de
ajustamento aos marcos legais, mas, nomeadamente pela indispensavel necessidade ética de
construcdo e consolidagédo do sistema de educacdo superior e suas instituicbes com alto valor
cientifico e social” (QUEIROZ, 2011,p.6)

Em sua parte metodologica e estrutural o SINAES tinha como principal eixo a
avaliacdo interna e externa a qual compreendia varios sujeitos como professores, alunos,
funcionérios, que passariam a fazer parte na acdo avaliativa do sistema e também na
responsabilidade da construcdo da qualidade da educacdo superior. Essas avaliagcOes tanto
externas quanto internas tém com objetivo esbocar analises a respeito das IES e de seus
respectivos cursos, mostrando assim seus varios pontos, como estrutura, objetivos, atividades,
responsabilidades sociais...

O SINAES em seu segmento de avaliacdo institucional compreende 10 dimensoes, as
quais formas um guia obrigatério de autoavaliacao das IES, sdo eles:

1) missdo e plano de desenvolvimento institucional;

2) politicas relacionadas ao ensino, pesquisa, cursos de graduacdo, pés-graduacdo e
extenséo;

3) responsabilidade social da institui¢&o;

4) comunicacdo com a sociedade;

5) politicas de pessoal;

6) administracdo e organizacéo institucional;

7) infraestrutura fisica;

8) planejamento e avaliacao;

9) politicas de atendimento aos estudantes; e

10) sustentabilidade financeira.

Neste processo avaliativo a biblioteca encontrava-se inserido na dimensao 7, que diz respeito a
infraestrutura fisica, essa dimensédo analisa a infraestrutura do ensino e da pesquisa além da biblioteca
e seus recursos de comunicacdo e informacgdo. Recentemente essa avaliacdo passou por uma

atualizacdo como mostra Silva (2014, p.30):

Em recente atualizacdo, feita em agosto de 2014, o MEC elaborou novo
instrumento de credenciamento e recredenciamento de instituicdo de
ensino superior, que agora conta com cinco eixos que correspondem as
dez dimensdes expostas anteriormente. No novo documento de
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credenciamento e recredenciamento das IES, a biblioteca continua
inserida na dimensdo da infraestrutura fisica, que agora é o eixo de
numero 5, que verifica as instalagbes administrativas, as salas de aula, 0s
auditérios, as salas dos professores, 0s espacos destinados ao
atendimento de alunos e para as CPAs, 0s gabinetes para professores que
trabalham em tempo integral, as instalagGes sanitarias, a biblioteca, sala
de apoio de informatica, recursos de tecnologias de informacdo e
comunicacao, laboratérios, ambientes e cenarios para préaticas didaticas,
espacos de convivéncia e de alimentacdo.

Nesta nova configuragdo as 10 dimensfes que formavam o guia da autoavaliacdo passaram a

formar 5 eixos, os quais formam a nova estrutura do SINAES, como exposto no quadro abaixo:

Quadro 2- novo instrumento de credenciamento e recredenciamento de instituicdo de ensino

superior.

EIXO1

Planejamento e Avaliacdo Institucional: considera a dimensdo 8 (Planejamento e Avaliagdo) do
SINAES. Inclui também um Relato Institucional que descreve e evidencia 0s principais
elementos do seu processo avaliativo (interno e externo) em relacdo ao PDI, incluindo os
relatdrios elaborados pela Comissdo Prépria de Avaliacdo (CPA) do periodo que constituiu o
objeto de avaliacao.

EIXO 2

Desenvolvimento Institucional: contempla as dimens@es 1 (Missdo e Plano de Desenvolvimento
Institucional) e 3 (Responsabilidade Social da Instituicdo) do SINAES

EIXO 3

Politicas Académicas: abrange as dimens@es 2 (Politicas para o Ensino, a Pesquisa e a Extenséo),
4 (Comunicagdo com a Sociedade) e 9 (Politicas de Atendimento aos Discentes) do SINAES.

EIXO 4

Politicas de Gestdo: compreende as dimens@es 5 (Politicas de Pessoal), 6 (Organizacdo e Gestao
da Instituicdo) e 10 (Sustentabilidade Financeira) do SINAES.

EIXO 5

Infraestrutura Fisica: corresponde a dimensao 7 (Infraestrutura Fisica) do SINAES.

Fonte: Adaptado de Silva (2014). P. 54




51

Refletindo e analisando brevemente o quadro, pode-se inferir que as avaliacGes tem

um foco mais qualitativo, deixando um pouco a desejar na parte qualitativa como explana

Silva (2014):

Percebe-se que na avaliagdo das instituicbes, sdo abordados aspectos
como o espaco fisico, condicbes de armazenagem do acervo, as
condicdes de estudos e a informatizacdo. Tendo uma visdo mais ampla
das fun¢des de uma biblioteca. Contudo, outros critérios poderiam ainda
ser focados na avaliagdo, tais como a periodicidade da realizacdo de
estudos de usuarios, o servico de referéncia da biblioteca, a aplicacdo de
treinamentos de utilizacdo dos servigos da biblioteca para os usuérios e a
politica de desenvolvimento das colecdes, por exemplo, para
dimensionar a qualidade dos servigos, espaco, acervo das bibliotecas
universitarias.

Na avaliacdo dos cursos, no que diz respeito a biblioteca, o foco se
encontra nas colecfes, avaliando somente a bibliografia bésica,
complementar e a relagdo de periddicos disponiveis. (SILVA, 2014,

p.41).

Sendo assim, 0 que se V& € que as avaliacdes precisam se adequar as necessidades da

realidade deste setor, mostrando também o seu carater qualitativo enquanto auxiliar direto das

atividades de pesquisa, ensino e extensao, visando a melhora do ambiente como um todo.



52

4 AVALIAQAO DA QUALIDADE DE SERVICOS DE INFORMA(;AO EM
BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS: flexibilizacio e foco nos usuarios da informagao.

Nesta secdo a discussdo esta pautada em aspectos como a qualidade; qualidade em
servicos de informacéo de bibliotecas universitarias, avaliacdo dos servicos de informacéo em
bibliotecas universitarias e a avaliacdo sob a perspectiva dos usuarios da informacdo com a
perspectiva de compreensdo de que a avaliacdo de servigos de informacdo em bibliotecas
universitarias tem como primados basicos as ideias de qualidade e satisfagdo das necessidades

dos usuérios da informacao.

4.1 Percepcoes sobre qualidade

Baseado em termos como, mundializacdo, globalizacdo, neoliberalismo,
competitividade, entre outros, 0s novos tempos deste seculo vem nos trazendo novas formas
de ver o mundo. Mundo este que se transforma a cada instante, num ciclo de pura mutagéo
social. Dentre essas vérias transformacdes, podemos destacar, a importancia que a producao
do conhecimento tomou, tornando-se uma das principais pecas chaves nas transformacdes
politicas, sociais e principalmente econémicas que atingem as nac¢@es nas Ultimas décadas.

Essas transformacfes necessitaram de mudancas profundas, levando varios paises a se
adaptarem a novas estratégias no modo de pensar as suas a¢des na busca por uma economia
que fosse competitiva a nivel mundial.

Esse contexto permitiu que fossem tracados novos rumos e novas estratégias para
administracdo, visando o suprimento das necessidades dos clientes como resposta ao
problema organizacional ocasionado pela expansdo da concorréncia. Assim, varios fatores
como; competitividade, capacitacdo dos funcionarios, inovacdo gradual/continua e a
qualidade, foram desenvolvidos para fomentacdo de um diferencial estratégico que
possibilitasse a sobrevivéncia de uma organizacdo no mundo globalizado. (LIMA e
SANTIAGO, p.2).

Nesse processo de enfrentar desafios e propor mudangas, a preocupacdo com a
qualidade toma foco nos processos de gestdo, produzindo uma revolucéo de conceitos, habitos
e procedimentos.

De acordo com Ferreira (1993) apud Pinto (1993, p.133), “o vocabulo qualidade

origina-se do latim qualitate e significa a propriedade, atributo, ou condicéo das coisas, ou das
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pessoas, capaz de distingui-las das outras e de lhes determinar a natureza; permite avaliar e,
consequentemente, aprovar, aceitar ou recusar qualquer coisa”.

Segundo Veras (2009, p.5) “A defini¢do da qualidade possui uma extrema diversidade
de interpretacdo, dada por diversos autores, que procuram dar uma definicdo simples para que
seja assimilavel a todos os niveis das organizacGes. Precisa, para ndo gerar interpretacoes
duvidosas; e abrangente, para mostrar sua importancia em todas as suas atividades
produtivas.”. Entre tantos conceitos do que venha a ser a definicdo de qualidade nos
atentamos para definicdo de Juran, a qual se aplica na variacdo das situacdes em que a
qualidade possa ocorrer quando ele afirma que a “qualidade ¢ a adequacdo ao uso”.

Diante do exposto, fica evidente que o conceito de qualidade vai variar de acordo com
a situacdo que vai ser empregado, dependendo sempre de alguns fatores, que sofrendo
alteracdes podem modificar a percepcdo dessa mesma qualidade.

A preocupagdo com a qualidade ndo é uma questdo nova em nosso mundo, ela origina-
se nos primoérdios da historia da humanidade, se modifica com a revolugdo industrial com seu
aparato de maguinas, se solidificando com o aumento da produtividade e se desenvolvendo na
década de 30 como relata LONGO, R.M.J. (1993) “sistemas de qualidade foram pensados
desde a década de 30 nos Estados Unidos e, um pouco mais tarde (anos 40), no Japdo e em
varios outros paises”, ela nasceu com a preocupagao que os consumidores sempre tiveram em
avaliar bens e servicos, preocupacdo essa que culminou no aparecimento da era da inspecéo,
gue nada mais foi do que uma verificacdo de produtos defeituosos, o que nada se assemelha
com a preocupacdo da qualidade no produto e nem com a importancia que este segmento
tomou em dmbito internacional nos dias de hoje.

Desse modo, com o aparecimento do setor de qualidade, surgiu a preocupacdo com a
gestdo da qualidade, preocupacdo esta, que teve inicio com os estudos do norte-americano
W.A Shewhart que ja na década de 20 debatia a questdo da qualidade, questionamento que lhe
renderam a alcunha de pai do controle estatistico do processo, método este, muito usado
ultimamente para a gestdo da qualidade, tomando continuidade nas abordagens de Joseph M.
Juran e W. Edwards Deming.

A partir da década de 50, surgiu a preocupagdo com a gestdo da qualidade, que trouxe
uma nova filosofia gerencial com base no desenvolvimento e na aplicacdo de conceitos,
métodos e técnicas adequados a uma nova realidade. A gestdo da qualidade total, como ficou
conhecida essa nova filosofia gerencial, marcou o deslocamento da analise do produto ou
servigo para a concepcao de um sistema de qualidade. A qualidade deixou de ser um aspecto

do produto e responsabilidade apenas de departamento especifico, e passou a ser um problema
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da empresa, abrangendo, como tal, todos os aspectos de sua operacdo. (LONGO, R.M.J.,1993,

p.8).
Essa nova filosofia culminou na criacdo de trés escolas distintas: a americana, a

japonesa e por fim a europeia, conforme demonstra o quadro abaixo:

Quadro 3 — Abordagem das escolas sobre Qualidade

ESCOLA AMERICANA Defende a ideia de que a qualidade ndo
acontece por acaso, e Sim por programa
constituido de: planejamento de qualidade,
controle da qualidade e aperfeicoamento da
qualidade, enfatizando o tripé que constitui a
chamada trilogia Juran.

ESCOLA JAPONESA Acha-se baseada fundamentalmente, no
respeito a valorizacdo do ser humano e nos
métodos estatisticos compactuando com o0s
principios de Deming.

ESCOLA EUROPEIA Tem por base a padronizagdo internacional
ISO - International Organization for
Standartization, fundada em Genebra, na
Suica e responsavel pelo conjunto de normas
ISO 9000, que estabelece o0s requisitos
minimos para que a organizacdo elabore um
sistema de qualidade.

Fonte: Andrade (2004, p.26).

Essas escolas, mesmo com caracteristicas diferentes, contribuiram para a evolugdo dos
estudos referentes a gestdo da qualidade, contribuindo assim para o aparecimento de outros
tedricos como Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa e Philip B. Crosby. Nesse contexto
podemos observar a importancia que uma gestdo com qualidade pode ter dentro de um
processo de gerenciamento, e COmo 0s novos tempos transformaram os conceitos de qualidade
em uma evolucdo constante de transformacdes politicas, tecnoldgicas, cientificas e culturais.

No Brasil, essa tendéncia voltada para qualidade s6 vem a aparecer nos anos 80, com
maior destaque em meados da década de 90 através do langcamento do (PBQP) Programa
Brasileiro de Qualidade e Produtividade, Porem com pouco entusiasmo por parte de algumas
instituicdes como afirma PINTO (1993), “Pouquissimos programas foram efetivamente
implantados, porém, explicitamente voltados para as empresas industriais, enquanto as
instituigdes publicas, ndo se sensibilizaram com essa questdao”.

Sendo assim, essas teorias em torno da qualidade e suas gestdes, alavancaram o

assunto em questdo a um patamar maior, revelando a necessidade de padronizar processos,
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qualificar mdo de obra e satisfazer os clientes, garantindo o aumento da qualidade e
qualificacéo da exceléncia.

4.2 A qualidade dos servicos de informacéo em bibliotecas

A recente economia mundial trouxe novas perspectivas em relagdo ao setor de
prestacdo de servigos, essa mudanca de direcdo das atividades deste segmento, predominando
o papel do cliente como principal elemento na configuracdo da prestacdo desses servicos,
representou grandes desafios para os setores que trabalhavam com a disseminacdo de
informacao.

Desta forma a necessidade das instituicbes em encarar o seu usuario como cliente
mudou a rotina de bibliotecas, centros de documentacdo e informacdo em todas as suas
vertentes, fazendo com que a adaptacdo a essa nova atividade se tornasse de dificil aceitacdo
por parte de sua gestéo.

Segundo Beluzzo e Macedo (1993) nos servigos de informacdo o interesse pela
qualidade surgiu como resultado da preocupagdo com a questdo do treinamento de recursos
humanos em bibliotecas universitarias, contextualizando o treinamento do bibliotecario em
programas ligados a melhoria da qualidade dos servicos de informacdo, por ser um
instrumento essencial a implementacéo das novas filosofias de trabalho. Para isso, um sistema
de qualidade de servicos devera também responder aos aspectos humanos envolvidos no
fornecimento dos servicos.

Nesse sentido na medida em que o0 uso da informagdo aumenta na sociedade
globalizada, a exigéncia perante os servigos de disseminacdo de informagé&o se torna cada vez
maior, obrigando a gestdo destes servi¢os a uma nova rotina de desenvolvimento e anéalise das
suas atividades para se adaptar as demandas de um mercado exigente que necessita de
informacdes pontuais voltadas para as solugbes de suas necessidades, prezando o
aperfeicoamento continuo da qualidade.

Nesse contexto 0 uso constante das tecnologias de informagéo e comunicagdo (TIC)
tornou o mercado de trabalho mais competitivo, obrigando ndo s6 as organizacbes a se
reinventarem, como também, a méo de obra, a se especializar a atual realidade que requer
uma organizagdo mais eficaz e um profissional mais capacitado e familiarizado com as novas
ferramentas tecnoldgicas.

E fundamental e necessaria uma nova concepcio de prestacdes de servigos, fazendo

uso das TIC e focando os usuarios, ou seja, a identificacdo da demanda de informagdes
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direcionadas e especificas a cada segmento. E importante conhecer quem s&0 Sseus USUArios,
quais sdo suas necessidades, promover sua interagdo entre o fornecedor e o usuério da
informacdo, dar énfase ao receber e analisar as solicitacbes de servico, detalhar as
necessidades de cada usudrio, especificar o tipo de pesquisa ou do material bibliografico
necessario e mais adequado aquele usuério. (SANTOS; FACHIN e VARVAKIS, 2003).

Sendo assim “as bibliotecas buscam em ferramentas e sistemas de gestdo,
metodologias para a exceléncia de seus processos e servicos oferecidos” (BARBEDO, 2011).
Essas ferramentas permitem aos ambientes de informacdo uma maior estruturacao,
disponibilizando novos servigos e métodos de trabalhos que focalizem eficiéncia na busca
pela qualidade, atendendo assim as demandas de seus usuarios e o contexto em que ele possa
estar inserido.

Barbedo (2011) afirma que “o uso dessas tecnologias para desenvolver e oferecer
servicos e produtos em ambientes prestadores de servicos de informacdo é irreversivel, uma
vez que esses ambientes utilizam, cada vez mais, a web para disponibilizar recursos e
informacdes relevantes, aproximando-se da realidade e das necessidades de sua comunidade”.

A busca da qualidade total, exercida em todas as etapas do processo produtivo, ndo
visa somente aumentar a competitividade de produtos e servicos, mas fundamentalmente, a
melhoria da qualidade de vida, em todos os niveis hierarquicos das organizacdes, tornando-se
necessario para isso, a consideracdo de inimeras varidveis, e uma verdadeira revolucdo de
conceitos, héabitos e procedimentos visando a qualidade total. Fazendo-se imperiosa a
pergunta: Como proceder para que os centros de informagdo oferecam aos seus usuarios,
produtos e servigos de alta qualidade?

Em primeiro lugar para que isso aconteca € preciso que todos os departamentos,
divisbes e secdes, interdependentes entre si, se responsabilizem pelo desenvolvimento de
algum produto e/ou servico, formando uma rede entre eles, onde, se uma falhar, todo o
sistema serd afetado.

Segundo Belluzo e Macedo (1993) é necessaria a implantacdo da gestdo de qualidade
nas organizagdes, obedecendo aos seguintes passos:

1°. Identificacdo de todos o0s processos/atividades presentes ou existentes na
organizacéo, o seu estudo e a definicdo da mais correta e melhor maneira de executa-los;

2°. Treinar os recursos humanos, para a conscientizacao de todas as pessoas envolvidas
em relacdo a nova filosofia operacional, de forma a assegurar a cada uma a realizagdo de suas

atividades de maneira mais correta e eficaz;
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3% Controlar o desenvolvimento dos processos/atividades, mediante a medicdo do
trabalho executado para verificar o alcance das metas estabelecidas na etapa inicial do
planejamento;

4° Acbes corretivas voltadas para os processos/atividades, como resultado da
avaliagéo realizada.

Esses quatro passos para a implantagdo da qualidade, formam em seu conjunto, a
técnica gerencial do Ciclo PDCA de controle, também conhecido como Ciclo do Dr. Deming,
que juntamente com a Metodologia para Solugdo de Problemas, o Controle Estatistico do
Processo, Circulo de Controle de Qualidade e Plano de SugestBes, constitui os elementos
fundamentais para a implantacao da gestdo de qualidade.

Mishawkra (1990) ressalta a importancia que o ser humano tem neste processo
tornando-se o elemento-chave nesse sistema de gestdo de qualidade, pois da sua motivacgéo e
comprometimento das pessoas € que vai depender o sucesso desse programa.

Portanto, os bibliotecarios, que sdo os responsaveis pela implantacdo, manutencdo e
aperfeicoamento das unidades, devem tracar uma politica de acéo, onde todos sejam capazes
de executar suas funcdes, a proposta de qualidade deve atingir a todos no centro, tornando-se
imperativo que o ciclo de comunicacdo interna funcione de maneira que ndo haja ruidos na
decodificacdo das mensagens, com consequente contribuicdo para o bom atendimento as
demandas dos clientes.

A finalidade desse procedimento é que o trabalhador perceba o valor do seu trabalho
para o desenvolvimento do produto, para a organizacdo e para o cliente. E preciso que ele
entenda a importancia da sua atividade para que seu trabalho ndo se torne puramente
mecanico. E necessario ainda que os bibliotecarios avaliem a qualidade do servico de
informacdo, observando a definicdo do que devem considerar como qualidade e quais 0s
indicadores que contribuem para a qualidade do processo, resposta e transferéncia de um
servico de informagéo.

Judkins (1986) apud Belluzo e Macedo (1993) apresenta padrdes para 0 servigo de
referéncia, com enfoque especial para o seu produto, os quais poderdo ser utilizados também
para o sistema de informag&o como um todo:

1°. Controle de qualidade;

2°, Conveniéncia;

3°. Exatidao;

4°, Documentacao;

5°. Tempo de resposta;
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6°. Acessibilidade;

7°. Confidéncia e

8°. Avaliacéao.

Porém o sucesso dessas avaliacGes depende de serem feitas perguntas certas as pessoas
que realmente usam a biblioteca, ndo € preciso fazer perguntas a todos 0s usuérios, 0s
problemas com a qualidade podem ser descobertos encorajando os usuarios a avaliar
constantemente os servicos oferecidos pela biblioteca e esta € uma das abordagens mais uteis
para se encontrar as evidéncias que irdo nortear a melhoria da qualidade. Porém, alguns
autores, tem mencionado que essa estratégia ndo € ideal, devido a sua natureza subjetiva.

Vaérias outras medidas poderdo ser usadas para o controle da qualidade em biblioteca,
mas requerem a existéncia de padrdes para a otimizacdo dos critérios que abrangem. Esses
padrdes sdo parte essencial do processo de qualidade podem ser empregados vantajosamente
por qualquer bibliotecario que deseje introduzir a gestdo de qualidade em uma biblioteca.

Sobre esses padrfes de qualidade pairam ainda a seguinte questdo: se devem ser
minimos, médios ou ideais, mas, de modo geral, os padrdes sdo considerados alvos
numéricos, ou guias quantitativos em relacdo a um Unico aspecto ou processo associado a um
servigo especifico.

O estabelecimento de padrGes é a condicdo essencial para um programa de garantia de
qualidade, e para tanto ha trés situacoes:

1. Olhar ao redor para detectar os problemas e tentar sua solucdo em termos do
estabelecimento de alvos;

2. Fazer um levantamento para verificar as expectativas e necessidades dos usuéarios e
torna-las o alvo dos padroes;

3. Fazer uma “andlise de cima pra baixo” do trabalho da biblioteca.

A adocdo de novas técnicas de producdo e dos chamados programas de qualidade
implica mudancas significativas nos servicos de informacdo. A questdo da qualidade esta
colocada diretamente no produto, em face do problema da valorizacdo, ou seja, da
visualizagdo da expressdao do usudrio satisfeito ou ndo com a informacao obtida. (BELLUZO
e MACEDO, 1993 p.129.)

Pinto (1993) relata que “o investimento em qualidade total significa definir os
objetivos a atingir, as normas a serem utilizadas e as caracteristicas do produto/servico final
desejado, dependendo para isso, do nivel de conhecimento e envolvimento da equipe”. Outro
ponto importante é adaptar as normas profissionais as necessidades dos clientes. Ndo é

suficiente que a colecdo esteja organizada tecnicamente, € necessaria qualidade real nos
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produtos e servicos, que fornecam informacgdes especificas de acordo com o nivel de
compreensdo e necessidade do usudrio. Trabalhar a informacdo com precisdo. Levar em
consideracdo a cordialidade no trato com o cliente. Precisamos compreender que 0S recursos
humanos sdo 0s mais importantes, se quisermos trabalhar a informacdo como o requisito

chave para a qualidade total.

4.3 A avaliacdo da qualidade em servigos de informacéo em bibliotecas universitarias

A biblioteca universitaria € um ambiente com atuacdo em nivel fisico e virtual no
ambito da gestdo, organizacdo, mediacdo, acesso e uso da informacgdo. Para tanto, é
fundamental a elaboracdo/oferecimento de servicos e produtos de informacdo, assim como o
dindmico uso/dinamizacdo das tecnologias de informacdo, visando a satisfacdo das
necessidades de informagdo do usuério.
A atuacdo da biblioteca universitaria, em especial, no que se refere a promocao de
servicos e produtos de informacdo demanda um processo de avaliacdo da qualidade a fim de
que seja possivel compreender a realidade de atuacdo da biblioteca universitaria, detectar
problemas, planejar agdes e resolver problemas.
Lancaster (1996) revela que a avaliagdo de servigos de informagdo em bibliotecas
envolve as dimensdes subjetiva e objetiva, considerando que a primeira é representada por
aspectos como opinides dos usuarios e 0s objetivos por procedimentos quantificaveis, sendo
pertinente que as bibliotecas optem por uma avaliacdo conjunta de cunho subjetivo e objetivo
para uma visdo mais completa dos servigos de informagéo oferecidos.
Nas bibliotecas universitarias varios aspectos sao avaliados no contexto dos servigos
de informacéo, a saber:
a) tamanho de acervo, nimero de pessoal, tamanho do orcamento e estatisticas de uso
(NEJATI; NEJATI, 2008);

b) impacto das tecnologias de informagdo na producdo dos servicos e atuacdo das
bibliotecas universitarias (KIRAN, 2010);

c) atendimento, acervo e condicdes fisicas das bibliotecas (PINHEIRO; GODOQY,
2002);

d) educacdo dos funcionarios para resolucdo de problemas e suporte técnico
(FREITAS; BOLSANELLO; VIANA, 2008);

e) servicos especializados como referéncia, informacgdo utilitaria, disseminagéo

seletiva da informacéo e alerta;
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f) atuacdo da biblioteca no contexto virtual (uso de redes sociais, perfis na web,

servigos de referéncia virtual, blog, site, e-mail etc);

g) impacto e eficAcia do software da biblioteca no acesso e recuperacdo da

informacao;

h) produtos da biblioteca como repositérios, softwares, guias, manuais, prototipos,

indices etc;

i) atuacdo da equipe da biblioteca na promocéo e esclarecimento sobre os servicos de

informacao;

j) atuacdo no ambito da educacdo de usuarios (promog¢do de treinamentos, cursos,

palestras, entre outros).

Vale destacar que quando se fala em avaliacdo de servicos em bibliotecas
universitarias, € pertinente a avaliacdo de um todo, pois 0s servicos sdo planejados e
promovidos a partir de fatores como: desenvolvimento do acervo, percepcdes e participacao
do usuério, impacto das tecnologias utilizadas pelas bibliotecas, gestdo de pessoal da
biblioteca para producdo dos servicos que envolvem a existéncia e funcionamento de uma
biblioteca universitaria de maneira geral.

Para a conduta estruturada da avaliagdo da qualidade dos servigos de informagéo em
bibliotecas universitarias € interessante pensar um conjunto de modelos, técnicas e
metodologias aplicaveis produzidas por estudiosos, visando a avalia¢do de servicos em geral.
O quadro que segue indica algumas metodologias para avaliacdo da qualidade de servicos e

formas aplicacdo em bibliotecas universitarias:

Quadro 4 — Modelos e metodologias de avaliacdo da qualidade dos servicos aplicadas em
bibliotecas universitarias.

NOME E AUTOR CONCEITO APLICACOES
BIBLIOTECAS

UNIVERSITARIAS

EM

Modelo da escala | E um questionario com | Implantacio do Programa de
SERVQUAL sete opcdes de resposta que | Avaliacdo da Qualidade (PAQ)
Parasuraman, Zeithaml e |varia de um (discordo | no sistema de bibliotecas da USP
Berry (1985) totalmente) até sete | (SIBI-USP) em 2004.
Parasuraman et al (1988) (concordo totalmente) | Exposicdo dos resultados na
apresentando maultiplos | avaliagdo da biblioteca do
itens que medem cinco | Instituto de Pesquisas

dimensbes de qualidade,
tais como: confiabilidade,
tangibilidade, seguranca,
compreensdo e empatia.

Energéticas e Nucleares (IPEN)
em 2005.

Descricdo da experiéncia de
avaliacdo dos servicos prestados
pela biblioteca do Centro de
Ciéncia e Tecnologia (CCT) da
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Universidade Estadual do Norte
Fluminense (UENF) em 2008.

Modelo  Conceitual de
Qualidade em Servigos ou
Modelo de GAP

Berry (1985)

Modelo que busca
encontrar respostas para as
seguintes perguntas:

Como  exatamente  0s
consumidores avaliam a
qualidade de um servigo?
Os servicos sao avaliados
pelos consumidores de uma
forma global ou parcial?
Quais as multiplas facetas
das dimensdes de um
servico?

Estas dimensdes diferem
de acordo com segmento
do servico?

Estas perguntas séo
concebidas a partir dos
cinco GAPs que sdo a
diferenca entre as
expectativas dos usuarios e
0 que realmente é
oferecido.

Expectativas dos usuarios quanto
aos servicos de informagéo
oferecidos.

Percepcdo dos usuérios quanto
aos servicgos oferecidos.
Percepcdo dos gestores da
biblioteca universitaria sobre as
expectativas dos usuarios.

Modelo SERVPERF
Cronin e Taylor (1992)

Modelo baseado na:

Q) = Avaliagio da
qualidade do servico em
relacdo a caracteristica j; e

Pj = Valores de percepcéo
de desempenho para a
caracteristica j de servico.

Expectativa dos usuarios sobre o
desempenho dos servicos de
informacdo da biblioteca
universitaria.

Percepcdo dos usuarios sobre o
desempenho dos servicos de
informacdo da biblioteca
universitaria.

MODELO PASC - Indice
de Potencial de Aumento
da Satisfacéo do Cliente
Hom (1997)

Modelo aplicado para
estudos de Servigos
aplicados em clientes para
fornecer resultados
quantitativos considerando
a percepcdo do cliente
sobre a importancia do
servico e sobre o0
desempenho do servico
através do célculo de dois
valores: o valor percebido
pelo cliente (VPC) e o
valor desejado pelo cliente
(VDC).

Percepcdo dos usudrios sobre 0s
servicos oferecidos.

Percepcdo dos usuarios sobre o
acervo.

Percepcdo dos usuarios sobre a
gestdo de pessoal.

Percepcdo dos usuarios sobre
aspectos tecnoldgicos (uso do
sistema de informagéo, perfis
nas redes sociais etc).

Modelo LIBIQUAL
Heat e Cook (2000)

Modelo  adaptado  do
SERVQUAL para avaliar e
comparar 0s servigos das

Dimensdo da qualidade do
servico de informacéo.

Como 0s usudarios encontram ou
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bibliotecas para fins de
benchmarking e melhorias
das préaticas apresentando
alguns  objetivos,  tais
como:

Fomentar uma cultura de
exceléncia na prestacdo dos
servigos da biblioteca;
Auxiliar as bibliotecas na
compreensdo  sobre  as
percepcOes dos usuarios;
Coletar e interpretar o
feedback dos usuarios ao
longo do tempo;

Entre outros.

ndo na biblioteca a informacéo
que necessitam no formato
escolhido de forma facil e
autonoma.

Caracteristicas fisicas da
biblioteca no que se refere a
conveniéncia dos espagos e se
esses espacos sdo convidativos
para estudo individual e trabalho
em grupo.

Grupo focal

Origem anglo-saxonica a
partir do fim da década de
1940

Técnica qualitativa de
pesquisa  oriunda  das
entrevistas grupais a partir
da coleta de dados por
meio de interacdes.

Qualidade dos servigos de
informacao.
Problemas nos servicos de
informacéao

Satisfacdo dos usuarios quanto
aos servicgos de informacéo
Percepcdo coletiva dos usuarios
sobre a atuacdo geral da
biblioteca no ambito dos
servicos de informacao.

Fonte: Adaptado de Freitas, Bolsanello e Viana (2008); Nascimento e Campos (2014).

Os referidos modelos e metodologias apresentam perspectivas quantitativas e

qualitativas de avaliacdo da qualidade de servicos em bibliotecas universitarias, sendo
utilizadas por diversos estudiosos e bibliotecarios aplicados em sistemas de bibliotecas no
Brasil e no mundo.

Esses modelos e metodologias buscam procedimentos sistematicos para dinamizar os
processos de avaliagdo dos servicos das bibliotecas. O interessante é que as bibliotecas
universitarias, por oferecerem uma diversidade de servicos para publicos gerais e
especializados, possibilita uma ampla aplicacdo dos modelos e metodologias, em aspectos
quantitativos e/ou qualitativos.

Vale ressaltar que a aplicacdo de modelos quantitativos e qualitativos permite uma
visdo mais eficiente e eficaz sobre a qualidade dos servicos de informagdo e sobre a atuagéo
da biblioteca universitaria de forma geral.

A relevancia dos modelos e metodologias apresentados pode ser expressa no quadro
abaixo que indica a quantidade e variedade de paises em que as bibliotecas universitarias

receberam estudos empiricos sobre a avaliagdo da qualidade dos servigos:
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Quadro 5 — Estudos empiricos em bibliotecas universitarias

Autor(es)/ Data/Local Modelo

Shoeb (2011), Bangladesh Modelo SERVQUAL modificado.

Rocha (2011), RN/Brasil Modelos SERVQUAL e SERVPERF.

Jayasundara, Ngulube e Minishi (2010), | Grupos focais

Sri Lanka

Pinto, Ferndndez e Gobémez (2010), | Modelo BIQUAL.

Espanha

Kiran (2010), Malasia Modelo SERVQUAL.

Ahmed e Shoeb (2009), Bangladesh Modelo SERVQUAL.

Freitas, Bolsanello e Viana. (2008), Brasil | Modelo SERVQUAL.

Nejati e Nejati (2008), Teerd Modelo SERVPERF.

Cozin e Torrini (2008), SP/Brasil Anélise de lacunas e analise qualitativa.

Sahu (2007), India Modelo SERVQUAL.

Satoh et al. (2005), Japdo, Inglaterra e | Grupos focais e analise quantitativa.

Filandia

Nagata et al. (2004), Japdo, Inglaterra e | Analise fatorial exploratéria e confirmatoria.

Finlandia

Sampaio et al. (2004), SP/Brasil Modelo SERVQUAL.

Pinheiro e Godoy (2002), RS/Brasil Andlise de lacunas — importancia X
desempenho.

Fonte: Nascimento e Campos (2014).

Em primeiro lugar, vale destacar que os estudos sobre a aplicacdo de modelos e
metodologias para avaliagdo da qualidade de servicos de informacdo em bibliotecas
universitarias € uma tendéncia global observando que foram desenvolvidos em variados
continentes como América do Sul, Europa, Asia compreendendo, por um lado, as
particularidades continentais-culturais de cada biblioteca universitaria e, por outro lado, a
possibilidade plural de aplicacdo dos modelos e metodologias de avaliagdo de servigcos em
bibliotecas universitarias, independente do continente em que estdo situadas.

Em segundo lugar, 0 modelo SERVQUAL é o mais utilizado nos estudos mencionados
nos quadros. As justificativas para o uso massificado dessa metodologia implica no fato de ser
um dos primeiros propostos em escala global, assim como é um modelo de carater
quantitativo-objetivo (ao tratar as sete questdes com respostas de intensidade que vai do
discordo totalmente ao concordo totalmente), mas que a0 mesmo tempo permite perspectivas
de tratamento qualitativo de dados (ao tratar das dimensdes subjetivas da qualidade dos
servicos como confiabilidade, confiabilidade, tangibilidade, seguranca, compreensdo e
empatia).

Em terceiro lugar, o0 modelo SERVQUAL permite adaptacbes para elaboracdo de
estudos em bibliotecas universitarias como mostra a pesquisa de Shoeb (2011) implicando

afirmar que modelos com certa facilidade de adaptacdo e modificacdo possuem muitas
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possibilidades de uso, visando manter aspectos gerais e readequacgdes a contextos bem
especificos das bibliotecas universitarias que podem variar por regido, cultura, crengas, tipos
de publico etc.

Em quarto lugar € vidvel e muito promissor a unido de estudos qualitativos e
quantitativos para avaliagdo da qualidade dos servicos de informacgdo das bibliotecas
universitérias, conforme é possivel atestar no estudo de Satoh et al (2005), pois elenca
fundamentos como a juncdo da avaliacdo subjetiva-objetiva, a relacdo entre a percepcéo
estatistica e analitico-interpretativa, o foco dos estudos em relacdo aos servicos tanto no
ambiente de informacdo em si (estrutura fisica, acervo e tecnologias da biblioteca
universitaria), quanto na questdo de pessoal (envolvendo as praticas dos profissionais no
tocante ao desenvolvimento dos servigos e percepcdo dos usuarios sobre a realidade dos
servicos oferecidos).

Em quinto lugar, a analise de lacunas (gap analysis) pode ser aplicada em diversos
tipos de objetos e tem como objetivos analisar como as politicas definidas para uma
organizacdo regulam e coordenam as acOes dessa organizacdo, assim como avaliar a
eficiéncia de atuacdo de uma organizacdo. Atrelado a uma analise qualitativa, conforme
demonstram Cozin e Torrini (2008), a andlise de lacunas possibilitam compreender o0s
elementos deficitrios para promocdo dos servicos de informacdo em bibliotecas
universitarias, entender a realidade geral dos servicos, aferir a percepcao dos usuarios sobre o0s
servicos de informacdo oferecidos e a perspectiva de planejamento e redimensionamento dos
servicos de informacao.

No geral, a anélise de lacunas busca uma compreensdo acerca da importancia e do
desempenho dos servicos de informagdo das bibliotecas universitarias considerando as
discrepancias, convergéncias e complementaridades entre a importancia dos servi¢os de
informacdo (se os servicos oferecidos sdo, de fato, relevantes na percep¢do dos usuarios) e o
desempenho (se esses servigos tém satisfeito as demandas e necessidades de informacdo dos
usuarios). Em outras palavras, a analise de lacunas empreende uma anélise sobre a realidade
dos servigos de informacdo, as expectativas da gestdo da biblioteca universitaria e dos
usuarios sobre a realidade dos servigos de informacdo e o desempenho factual e pragmatico
dos servicos de informacdo, sendo este ultimo o formalizador do nivel de qualidade da
biblioteca universitaria no quesito servigos de informacéo.

Em sexto lugar, a analise fatorial exploratoria e confirmatoria sdo dois tipos de
andlises que possuem diferencas e complementaridades. As diferencas residem no fato de que

a analise fatorial exploratdria ocorre quando se pretende empreender um estudo comumente
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de cunho quantitativo-estatistico sem uma teoria definida a fim de estabelecer variaveis para
correlacionar com os fatores do fenémeno observado e também quando o pesquisador quer
confirmar ou refutar a estrutura fatorial de determinado instrumento (BROWN, 2006). Ja a
analise fatorial confirmatoria toma como base teorias ja consolidadas para confirmar ou
refutar os fatores do fenémeno investigado.

Ambas as analises sdo fortemente utilizadas na Psicologia e pertinentes para aplicacéo
em bibliotecas universitarias no sentido de compreender sobre como 0s usuarios percebem a
realidade dos servigcos de informacdo, quais expectativas sobre os servicos de informacéo
oferecidos e se 0s servicos satisfazem suas necessidades. Em especial, a andlise fatorial
confirmatdria pode ser muito utilizada na avaliacdo da qualidade dos servicos de informacéo
em bibliotecas universitarias a partir do uso de teorias como o0 Behaviorismo (teoria
comportamental), Construtivismo de Piaget e Socio-interacionismo de Vygostky no sentido de
apreender como essas teorias promovem variaveis para a percepcao/expectativa dos usuarios
com relagdo a importancia e desempenho dos servicos de informacao oferecidos.

Em sintese, a avaliacdo da qualidade dos servicos de informacdo em bibliotecas
universitarias deve ser concebida cotidianamente na atuacdo do bibliotecario e sua equipe em
constante interacdo com 0 usuario, mas € no processo do uso de modelos, metodologias e
técnicas que a avaliacdo é formalizada. Por isso, € salutar uma reflexdo sobre os usuarios de
bibliotecas universitarias a fim de observar com quais tipos de sujeitos os modelos de

avaliacdo podem ser empregados.

4.4 O processo de avaliacao das bibliotecas universitaria na perspectiva do usuario

Ja se tornou evidente que para exercer uma qualidade plena nos servicos de
informacdo, as bibliotecas universitarias terdo que adaptar os seus servicos, de modo a
implementarem uma flexibilizagdo em suas rotinas de trabalho. Esse processo de
flexibilizacdo ampliara os servigos da biblioteca de tal modo, que eles possuirdo um carater
diferenciado, aumentando seus servigos, de modo a atingir todos 0s tipos de usuérios que a
biblioteca por ventura venha a ter, satisfazendo assim as suas necessidades e expectativas
individuais.

Essa flexibilizac&o seria a adaptacéo que essas unidades de informacédo passariam a ter
para enfrentar os novos tempos de explosdo informacional e seus processos continuos de
mudangas sociais, econémicas e tecnologicas. Essa nova rotina, passa a exigir dos

profissionais que trabalham com a informacgdo em bibliotecas académicas novas condutas de
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atendimento perante as necessidades informacionais de seus usuérios diante da légica do

desenvolvimento atual que nos cerca, como afirma Garcez e Rados;
As bibliotecas devem ser parte ativa do universo globalizado a medida que o
desenvolvimento se agiganta pela internet. O acesso a novos bens e servigos de
informacdo, inteiramente eletrnicos, esta cada vez mais distante das tipologias
e formatos tradicionais, confrontando um espaco virtual operado
progressivamente pelas chamadas bibliotecas ndo convencionais, de modo a
atender as necessidades especificas de informacao de seus usuarios (GARCEZ e
RADOS, 2002, p.44).

Sendo assim, chegamos a uma constatacdo de que passamos por uma transformacéo
dos servigos de informacdo tradicionais junto com uma implementacdo de novos tipos de
servigos, esse processo vem conciliar a atuacdo das bibliotecas perante as necessidades
informacionais que 0s novos tempos proporcionam, aumentando assim o papel da biblioteca
académica em sua missdo de tornar disponivel o acesso informacional.

Essa flexibilizacdo em seus servicos, obriga a biblioteca universitaria a transitar entre
0 novo e o velho, entre o impresso e o digital, transformando ndo sé os seus servicos, mas
também, o seu conceito, tornando a biblioteca hibrida na tentativa de satisfacdo da sua gama
de usuérios e suas novas necessidades, que se atualizam de forma cada vez mais rapida nesse
consumo informacional constante e crescente.

Para Garcez e Rados (2002) a integracdo dos bens e servi¢cos levam a uma
flexibilizacdo que torna-se primordial para a oferta de servigcos de qualidade, agregando assim
valor para esses servicos e os adaptando para os diferentes usuarios que os utilizam, dando
importancia ao cliente, ja que cada um possui uma necessidade diferente de informacéo.

E desta forma se justifica o papel hibrido que esta biblioteca precisa possuir,
identificando seus clientes e focando em suas indagacdes, oferecendo servicos especificos
com qualidade e de forma continua.

Quanto maior a habilidade de flexibilizacdo, maior sera a satisfacdo do cliente,
uma vez que a biblioteca excedera as suas expectativas. Em sintese, as empresas
gue se sobressaem no conhecimento estreito dos usuarios combinam esse
conhecimento detalhado com a flexibilidade operacional de modo que possam
responder com rapidez a praticamente qualquer necessidade, desde a
recuperacao de um documento, passando pela personaliza¢do de um produto, até
a satisfacdo de exigéncias especiais (GARCEZ E RADOS, 2002, p.46).

No seguimento deste processo o desafio das bibliotecas universitarias é se adaptar a
educacéo do futuro, que tem a informagdo como fator principal e as novas tecnologias como
ferramentas imprescindiveis deste acesso informacional, servindo o usuario de varios
suportes, aumentando desta forma a complexidade dos meios para lidar com esse novo tipo de

usuario, antes “desconhecido” pelos servigos prestados da biblioteca universitaria.
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Existem algumas percepcdes sobre tipologias de usuérios que devem ser discutidas,
essas novas tipologias sdo recorrentes da nova realidade que hoje cerca 0s usuarios de
informacdo como relata Milanesi 2002, p. 83 “A segmentagdo do publico, a especificidade de
cada segmento quanto a necessidade de informacéo, a criacdo de respostas para cada grupo
levaram a existéncia de varias “biblioteconomias” [...]. cada grupo tem as suas peculiaridades
[...]. O éxito na atividade profissional estd em saber conciliar as exigéncias de uma
determinada populagdao com os servigos oferecidos e as agdes desencadeadas.”

Nas palavras de Milanesi podemos identificar que as tipologias dos usuérios de
qualquer sistema de informacéo vai depender bastante da informacéo que ele procura, quanto
menos esses usuarios ndo souberem o tipo de informacdo que realmente necessitam maior
sera a dificuldade em encontrar um servigo que venha a deixa-lo satisfeito.

Portanto, o processo de acesso da informacdo varia de acordo com o tipo de usuario que
venha a adquirir a sua informag&o que mais lhe convém.

Os primeiros estudos em relacdo aos usudrios de sistemas de informacéo sdo relatados
em meados dos anos 30, pela Escola de Biblioteconomia da Universidade de Chicago, esses
estudos tinham o principal objetivo de avaliar a demanda de informacdo no ambiente social da
biblioteca, até entdo, os estudos de usuarios ndo eram levados em consideracdo como formas
de planejamento em um ambiente de biblioteca, todo esse estudo foi realizado em uma época
em que os servicos em unidades de informagdo ndo eram questionados e portanto ndo eram
usados como ferramentas de eficacia no tocante ao uso da informacéo.

Classificados como métodos investigativos, os estudos de usuarios analisam o
usuario/cliente da informacédo e seu comportamento perante a informacao fornecida, visando
desenvolvimento de habilidades nos servigcos da BU em sua busca em resolver as expectativas
de seus clientes.

Com uma conceituacdo ampla, o termo usuario da informacao possui varias defini¢cbes
como mostra o quadro abaixo:

Quadro 6 — Conceitos de usuarios de bibliotecas

Autor - data Conceitos

BUONOCORE - 1963 Aqueles que utilizam, habitualmente, um ou mais servigos da
biblioteca [...] (p. 420)

SOUSA - 1993 Pessoa que utiliza os servicos que pode prestar uma biblioteca,

centro de documentacdo ou arquivo. (p.801)

MORAIS - 1994 Individuo, grupo ou comunidade favorecido com 0s servicos
da Dbiblioteca, sistemas ou centros de informagdo e
documentacéo. (p.219)
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SANZ CASADO - 1994 Aquele individuo que necessita de informacdo para o
desenvolvimento de suas atividades. (p.19)

GUINCHAT; MENOU E o elemento fundamental de todos os sistemas de informacéo.
1994 (p.481)

Fonte: Costa (2008, p. 50).

Os estudos de usuérios foram tomando relevancia no ambiente de trabalho das
bibliotecas, transformando-se em uma ferramenta de auxilio na identificacdo das necessidades
dos usuérios da informacdo e por consequéncia adequando os servicos desses ambientes a
essas necessidades. Assim esses estudos auxiliaram na realizagdo de levantamentos das
necessidades dos usuarios e comecaram a fazer parte do planejamento bibliotecario, pois 0s
mesmos apontavam reais necessidades de adequacdo de servigcos da biblioteca na busca de
uma melhoria na busca por qualidade desses servicos.

Segundo Davis (1977 apud OLIVEIRA et al. 2009, p.10), existem dois tipos de estudo
de usuérios:

a) estudos centrados na biblioteca: a investigacdo de como as bibliotecas e centros de
informacao sdo utilizados;

b) estudos centrados no usuario: como um grupo particular de usuarios obtém a
informac&o necesséria para conduzir o seu trabalho.

Os estudos de usuarios sdo vitais para uma aproximacdo formal e informal entre a
biblioteca e a comunidade constituindo uma forma interacional de verificar aspectos diversos
como avaliar a realidade do acervo, impacto das tecnologias, avaliar/planejar servigcos de
informacdo, planejar as atividades em geral da biblioteca (gestdo, organizacgdo, servicos,
produtos), identificar necessidades de informacdo, verificar a satisfacdo dos usuarios com a
atuacdo da biblioteca.

Silva (2016) destaca sobre os estudos de usuarios:

a) embora os estudos de usuarios tenham se desenvolvido de forma latente no &mbito
dos sujeitos e ndo somente dos sistemas, ainda é comum nas mentalidades organi-
zacionais o foco no sistema (ambiente de informag&o) em detrimento do foco nos
sujeitos da informacéo;

b) os estudos de usuarios séo vistos como atividades eminentemente especializadas e
formais, visto que estdo pautados na aplicacdo de métodos e técnicas de pesquisa
para sistemas e sujeitos, o que demanda tempo e esforgo intelectual de uma equipe

para realizacdo, 0 que muitos ambientes de informacéo ndo dispdem;
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c) os estudos de usuarios envolvem uma logica de negociagdo entre a comunidade de
USUArios e a organizacéo, tendo o bibliotecario como mediador e nem sempre a or-
ganizacgdo esta apta a implementar mudancas solicitadas pelos usuarios;

d) como a organizacdo nem sempre esta disposta a mudancas, pode haver inibicdo ou
um cuidado do bibliotecario em expor seu trabalho e perspectivas de avaliagdo so-
bre o fazer do ambiente de informacdo, o que pode expor de maneira negativa a a-
tuacdo do bibliotecario;

e) os estudos de usuarios demandam formas diversas de realizacdo como identifica-
¢ao de necessidades de informacdo, satisfacdo, planejamento de servigos, qualida-
de do acervo, entre outros aspectos que ndo sdo facilmente identificaveis e apre-
sentam certas dificuldades de resolucéo.

E pertinente observar que os estudos de usuarios sdo estratégias empiricas baseadas

em fundamentos tedrico-metodoldgicos que busca observar a atuacdo da biblioteca mediante
o olhar do usuério. Em outras palavras, os estudos de usuérios sdo formas de avaliacdo da

qualidade sobre a atuacdo da biblioteca mediante percepc¢es e expectativas do usuario.

4.5 A avaliacao de bibliotecas segundo o SINAES

Entre avancos e retrocessos na educacdo brasileira, a biblioteca universitaria tem seu
marco com a Reforma Universitaria de 1968, esta reforma reestruturou praticamente todo o
ensino superior fazendo com que a biblioteca acompanhasse a universidade em seu
desenvolvimento, infelizmente no contexto da reforma a biblioteca ndo foi contemplada, mas
de certa forma esse movimento colocou a biblioteca universitaria em um novo caminho a
partir das definicdes das atividades de pesquisa, ensino e extensdo que possibilitaram a
necessidade da biblioteca para a demanda que se iniciava com a graduacéo e a pés-graduacao.

A biblioteca Universitaria no contexto da avaliacdo do ensino superior teve uma
valorizacéo significativa nos dltimos anos. Cotada como indicador de grande importancia em
pelo menos duas das trés etapas de modalidades de avaliagdo do SINAES, a Biblioteca
Universitaria vem participando efetivamente do desenvolvimento e planejamento do sistema
educacional desenvolvido pela universidade, principalmente no que se refere a avaliagdo das
instituicdes de educagdo superior e a avaliagdo dos cursos de graduacdo. “A biblioteca
universitaria, que se constitui como suporte ao ensino, a pesquisa e a extensdo nas
universidades, possui a funcdo de prover a infraestrutura bibliografica, documentaria e
informacional de apoio as atividades desempenhadas pela universidade.” (MAIA; SANTOS,
2015, p.107)
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Como Ja exposto, a politica de avaliacdo da educacdo superior conhecida como
SINAES nasce do desejo de uma maior qualidade no ensino ofertado pelas IES e através dela
a avaliacdo tornou-se fator determinante na tentativa de promover a modernizacdo da
administracdo publica. A Biblioteca Universitaria integrante dessa administracdo toma seu
lugar nessa politica como parte de uma das categorias de analise das IES e provedora de
conhecimento no que condiz as atividades de ensino, pesquisa e extensdo, tomando seu papel
nas avaliacOes institucionais, auxiliando na busca pela exceléncia na qualidade de prestacéo
de seus servicos. Segundo Maia e Santos (2015, p.102) “A avaliagdo da biblioteca no contexto
da gestdo na universidade é de grande importancia, pois ela ndo se resume em apenas
quantificar os servigos oferecidos. E preciso mensurar os dados quantificados visando a
melhoria da biblioteca para que ela possa atender as necessidades da comunidade académica e
firma-se como 6rgdo necessario dentro da universidade”.

Tratando-se de um processo de aperfeicoamento de servi¢os e melhoria da qualidade, a
avaliacdo toma sua importancia nas instituicdes de ensino quando trabalha para tornar a sua
eficiéncia uma ferramenta eficaz no auxilio de sua organizacdo, planejamento e promogéo de
seus servicos, como pontua Amaral (2000, p.11) apud (Maia e Santos, 2015, p.102):

A principal funcdo da avaliacdo é produzir conhecimentos relativos & unidade de
informac&o, a organizacdo em que esta se situa e a seu ambiente, para servir de
subsidio ao planejamento tanto na fase de elaboracdo do plano, programa ou
projeto, quanto na fase de implementacdo das acGes. A avaliacdo possibilita a
escolha certa, ou seja, a correta definicdo dos objetivos no momento da
concepcdo do plano. Na implementagdo do plano, produz informacgdes que
contribuem para a maior produtividade e para a melhoria da qualidade. No final
do processo, permite comparar resultados esperados e conseguidos, conhecer o
nivel de satisfagdo do publico-alvo e os efeitos do planejamento na unidade de
informac&o, na organizacgéo e no ambiente.

Como pode ser observado, a avaliagcdo tornou-se um instrumento de reformas que
garantiu seu lugar no cenario das transformacdes que se abateram sobre o sistema educacional
brasileiro, que tinha a necessidade até entdo de um aparato legal que lhe desse a sustentacdo
necessaria para gerenciar a expansdo quantitativa e a diversificagcdo do sistema, como afirma
Dias Sobrinho (2010) quando relata que “A avaliacao ¢ a ferramenta principal da organizagao
e implementacao das reformas educacionais”.

Segundo a metodologia do SINAES a biblioteca universitaria tem seus critérios
avaliativos pautados na avaliacdo institucional e na avaliacdo dos cursos de graduacao através

dos seguintes indicadores:
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> Area fisica;

» Recursos Humanos;

» Acervo de livros, sua organizacdo, formas de acesso, Politica de expanséo e de
atualizacao;

> Periddicos académicos e cientificos, assinatura eletrénica;

> Horério de funcionamento, espaco fisico para estudos, servigos oferecidos.

No caso da avaliacdo dos cursos de graduacdo presencial e a distancia, 0s critérios
agora utilizados estdo divididos em 3 categorias, a primeira sendo a organizacdo didatico-
pedagdgica, a segunda sendo o perfil do corpo docente e a terceira e ultima as instalacdes
fisicas. “A avaliacdo dos cursos de graduacdo ¢ desenvolvida por comissdes de avaliadores
externos designados pelo INEP, que verificam in loco as condi¢Bes de ensino, isto é, 0s
recursos e instrumentos didatico-pedagdgicos dos cursos, como 0 Projeto Politico
Pedagogico, o corpo docente, as instalacdes fisicas etc.” (BRASIL, 2012, p.5).

Nesta abordagem avaliativa dos cursos os avaliadores fazem uso do Instrumento de
Avaliacdo de Curso de Graduagéo, tanto presencial quanto a distancia. Esse instrumento de

autoria do INEP tém em sua composi¢do, indicadores, conceitos numéricos e de analise.

Em se tratando da avaliacdo dos cursos, 0 SINAES, como ja exposto acima, faz o uso
de 3 dimensdes, das quais a biblioteca toma seu lugar na dimensdo 3 no que concerne as
instalacGes fisicas, encontra-se a biblioteca relacionada a essa categoria nos pontos 3.6, 3.7 e
3.8 que dizem respeito em seus segmentos aos livros da bibliografia basica, complementar e
periddicos especializados.

Abaixo veremos o instrumento de avaliagdo com os indicadores da abordagem

avaliativa da biblioteca em relagdo aos cursos de graduacéo:

No item 3.6 avalia-se a quantidade de exemplares da bibliografia béasica em relacéo ao
nimero de alunos previstos para a turma dos dois primeiros anos do curso. E imprescindivel,
pois auxiliam o aluno no acompanhamento e andamento das atividades académicas, devendo

ser atualizada e adequada as necessidades dos alunos perante o curso.
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Quadro 7- indicador de avaliacdo de cursos, referente ao acervo das bibliotecas e sua bibliografia

bésica.
Indicador Conceito Critério de Analise

3.6. Bibliografia basica 1 Quando o acervo da bibliografia basica nao esta disponivel; ou quando esta disponivel na
proporgdo média de um exemplar para 20 ou mais vagas anuais pretendidas/autorizadas,
de cada uma das unidades curriculares, de todos os cursos que efetivamente utilizam o

(Para fins de autorizago, acervo; ou quando o acervo existente nao esta informatizado e tombado junto ao patriménio

considerar o acervo da da IES; ou quando nao existe um minimo de trés titulos por unidade curricular.

bibliografia basica disponivel

para o primeiro ano do curso, 2 Quando o acervo da bibliografia basica, com no minimo trés titulos por unidade curricular,

se CSTs, ou dois primeiros esta disponivel na proporcao média de um exemplar para a faixa de 15 a menos de 20

anos, se vagas anuais pretendidas/autorizadas, de cada uma das unidades curriculares, de todos os

bachareladosflicenciaturas) cursos que efetivamente utilizam o acervo, além de estar informatizado e tombado junto ao
patriménio da IES.

Nos cursos que possuem 3 Quando o acervo da bibliografia basica, com no minimo trés titulos por unidade curricular,

acervo virtual (pelo menos 1 esta disponivel na proporcdo média de um exemplar para a faixa de 10 a menos de 15

titulo virtual por unidade vagas anuais pretendidas/autorizadas, de cada uma das unidades curriculares, de todos os

curricular), a proporgéo de cursos que efetivamente utilizam o acervo, além de estar informatizado e tombado junto ao

alunos por exemplar fisico patriménio da IES.

passa a figurar da seguinte

maneira para os conceitos 3, 4 Quando o acervo da bibliografia basica, com no minimo trés titulos por unidade curricular,

4eb: esta disponivel na proporcdo média de um exemplar para a faixa de 5 a menos de 10

. vagas anuais pretendidas/autorizadas, de cada uma das unidades curriculares, de todos os

Conceito 3 - de 132 19 vagas cursos que efetivamente utilizam o acervo, além de estar informatizado e tombado junto ao

anuas patriménio da IES.

Conceito 4 - de 6 a 13 vagas 5 Quando o acervo da bibliografia basica, com no minimo trés titulos por unidade curricular,

anuais
Conceito 5 — menos de 6
vagas anuais

Procedimentos para calculo:

Identificar as unidades
curriculares (disciplinas) do
curso, identificar os titulos
(livros) da bibliografia basica
em cada unidade, localizar o
quantitativo (n°® de
exemplares) de cada titulo
relacionado, dividir o n° de
vagas pelo somatdrio de
exemplares em cada
disciplina, calcular a média
dos resultados das divisdes
anteriores.

Caso algum titulo da
bibliografia basica atenda a
oufro(s) curso(s), & necessario
dividir o fotal de vagas do(s)
outro(s) curso(s) pelo total de
exemplares do titulo e
recalcular a média
considerando esses valores.

esta disponivel na proporcio média de um exemplar para menos de 5 vagas anuais
pretendidas/autorizadas, de cada uma das unidades curriculares, de fodos o0s cursos que
efetivamente utilizam o acervo, além de estar informatizado e tombado junto ao patrimdnio
da IES.

Lnbifinnbioin-

Fonte: (MEC, 2015, p.30)
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No item 3.7 encontramos a avaliacdo da bibliografia complementar, neste item é
avaliado se a bibliografia complementar atende as indicag¢fes bibliograficas complementares

dos programas das disciplinas dos cursos de maneira satisfatdria.

Quadro 8 — indicador de avaliagdo de cursos, referente ao acervo das bibliotecas e sua bibliografia

complementar.

Indicador Conceito Critério de Analise
3.7. Bibliografia 1 Quando o acervo da bibliografia complementar nao esta disponivel; ou quando o acervo da
complementar bibliografia complementar possui menos de dois titulos por unidade curricular.
(Para fins de autorizagio 2 Quando o acervo da bibliografia complementar possui, pelo menos, dois titulos por unidade
considerar o acenvo da curricular, com dois exemplares de cada titulo ou com acesso virtual.
bibliografia complementar e B - .. z
disngﬁvd para z primeiro ano 3 Quando o acervo da bibliografia complementar possui, pelo menos, trés titulos por unidade
do curso, se CSTs, ou dois curricular, com dois exemplares de cada titulo ou com acesso virtual.
gnme'ms S 4 Quando o acervo da bibliografia complementar possui, pelo menos, quatro titulos por
acharelados/licenciaturas) ; : = ) 2
unidade curricular, com dois exemplares de cada titulo ou com acesso virtual.
5 Quando o acervo da bibliografia complementar possui, pelo menos, cinco titulos por
unidade curricular, com dois exemplares de cada titulo ou com acesso virtual.

No item 3.8 que compreende os periodicos especializados, neste item sdo avaliados se
os periodicos atendem as demandas do curso, se sdo especializados e atuais e também sdo

Fonte: (MEC, 2015, p.31)

examinados as suas assinaturas tanto da forma impressa quanto da forma informatizada.

Quadro 9 - indicador de avaliacdo de cursos, referente ao acervo das bibliotecas e seus periédicos

especializados.

Indicador

Conceito

Critério de Analise

3.8. Periodicos
especializados

1

Quando ha assinatura com acesso de periodicos especializados, indexados e correntes, sob
a forma impressa ou virtual, menor que 5 titulos distribuidos entre as principais areas do
Ccurso, ou com acervo nao atualizado em relacdo aos ultimos 3 anos.

(Para fins de autorizagéo, 2 Quando ha assinatura com acesso de periodicos especializados, indexados e correntes, sob
considerar os periodicos a forma impressa ou virtual, maior ou igual a 5 e menor que 10 titulos distribuidos entre
relativos as areas do primeiro as principais areas do curso, a maioria deles com acervo atualizado em relacdo aos
ano do curso, se CSTs, ou altimos 3 anos
dois primeiros anos, se
bacharelados/licenciaturas) 3 Quando ha assinatura com acesso de periddicos especializados, indexados e correntes, sob
N a forma impressa ou virtual, maior ou igual a 10 e menor que 15 titulos distribuidos entre
Para fins de autorizagdo, os as principais areas do curso, a maioria deles com acervo atualizado em relacio aos
critérios de analise passam a .
s S Gltimos 3 anos.
figurar da seguinte maneira:
Conceito 1 — menor que 3 4 Quando ha assinatura com acesso de periddicos especializados, indexados e correntes, sob
mu'05> ) ) a forma impressa ou virtual, maior ou igual a 15 e menor que 20 titulos distribuidos entre
§°"°e"° 2- mg"" ouigual a as principais areas do curso, a maioria deles com acervo atualizado em relagio aos
SHNOLO.. altimos 3 anos.
Conceito 3 — maior ou igual a
Gemenorqued 5 Quando ha assinatura com acesso de periodicos especializados, indexados e correntes, sob
Conceito 4 —maior ou igual a a forma impressa ou virtual, maior ou igual a 20 titulos disfribuidos entre as principais
gemenorquet2 areas do curso, a maioria deles com acervo atualizado em relagéio aos (ltimos 3 anos.
Conceito 5 — maior ou igual a
12

Fonte: (MEC, 2015,p.31).

No caso da avaliagdo institucional, a mesma compreende duas etapas, as quais
complementares como aborda Brasil (2012, p.6) “Essa avalia¢do institucional possui duas

etapas: a autoavaliacdo e a avaliacdo in loco. Sendo que o relatorio da primeira é utilizado
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como subsidio para a segunda, que verifica in loco os dados constados na autoavaliagdo”.

A Avaliacdo Institucional ¢ um dos componentes do SINAES e est relacionada:
a melhoria da qualidade da educagéo superior; a orientagdo da expansao de sua
oferta; ao aumento permanente da sua eficacia institucional e efetividade
académica e social; ao aprofundamento dos compromissos e responsabilidades
sociais das instituicBes de educagdo superior, por meio da valorizagdo de sua
missao publica, da promocgéao dos valores democraticos, do respeito a diferencga e
a diversidade, da afirmacdo da autonomia e da identidade institucional. A
Avaliacdo Institucional divide-se em duas modalidades: 1) a autoavaliacdo,
coordenada pela CPA e orientada pelas diretrizes e pelo roteiro de autoavaliagdo
elaborado pelo Inep e pela Conaes; 2) a avaliagdo externa, que tem como
referéncia os padrdes de qualidade para a educacdo superior, expressos nos
instrumentos de avaliacdo, e nos relatérios das autoavaliagdes. (MEC, 2014,
p.33)

Sobre a autoavaliacdo Brasil (2012) comenta que a autoavaliagdo deve ser feita todo
ano pelas CPA (Comissdo Propria de Avaliacdo) de cada IES que participa do processo
avaliativo, esta comissdo deve ser composta por representantes de todos os segmentos da
comunidade académica, seja ele estudante, professor ou técnico- administrativo e por alguns
membros da sociedade civil. Essa comissdo tem a funcéo de planejar e executar o processo
avaliativo de acordo com a base de diretrizes e com o roteiro do CONAES que incluem do
acervo da biblioteca, a estrutura fisica, a informatizacdo, os servicos do setor, todos esses

aspectos relacionados ao nivel de satisfacdo da comunidade académica.

Ja a avaliacdo institucional externa in loco tem seu desenvolvimento atrelado ao MEC,
0 CNE, o INEP e a CONAES, possuindo avaliadores externos credenciados por essas
instituicbes para a realizacdo dessas visitas, também possui a finalidade de credenciar ou

recredenciar a IES de acordo com a necessidade da mesma.

Na atual configuracdo avaliativa do SINAES que dizem respeito as instalacdes fisicas,
a biblioteca encontra-se no 5 eixo, precisamente nos eixos 5.9 a 5.11 ,esses eixos
compreendem a avaliacdo da biblioteca e seus servigos dos quais fazem parte a infraestrutura
fisica, os servigos e a informatizacdo e por fim o plano de atualizacdo do acervo que sé@o

avaliados perante 0s 5 conceitos assim descritos:



Quadro 10 — conceitos atribuidos a avaliacdo de infraestrutura.

CONCEITO

DESCRICAO

Quando o indicador avaliado configura um conceito NAO EXISTE(M)/ NAO HA, NAO
ESTAO RELACIONADAS.

Quando o indicador avaliado configura um conceito INSUFICIENTE.

Quando o indicador avaliado configura um conceito SUFICIENTE.

Quando o indicador avaliado configura um conceito MUITO BOM/MUITO BEM.

gl B|WN| —

Quando o indicador avaliado configura um conceito EXCELENTE.

Fonte: (MEC, 2015)
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No eixo avaliativo de infraestrutura sdo avaliados aspectos fisicos da biblioteca, que

vao desde a acustica e iluminagdo, passando por mobilidrio, seguranca, limpeza além da

acessibilidade e ambientes de estudo. JA& 0 eixo que corresponde aos Servigos e

informatizacéo, sdo analisados a informatizacdo do acervo, o empréstimo e reservas de obras,

0 pessoal responsavel pela biblioteca, no caso, os bibliotecarios e horéario de funcionamento

da biblioteca. E por fim no eixo de plano de atualizacdo do acervo sdo avaliados o

planejamento da atualizacéo do acervo, tanto fisico quanto digital e eletrénico e sua coeréncia

com o PDI e a alocacdo de recursos para 0s mesmos. Abaixo segue a os indicadores da

abordagem avaliativa institucional:

Quadro 11- Indicador de avaliacdo institucional, referente a infraestrutura da biblioteca.

59 Biblioteca: infraestrutura
fisica.

Quando nao existe infraestrutura fisica para biblioteca.

Quando a infraestrutura fisica atende de maneira insuficiente as
necessidades institucionais, considerando, em uma analise sistémica e
global, os aspectos: espago fisico (dimensé&o, limpeza, iluminacéo,
ventilagcdo, seguranca, acessibilidade, conservacéo e condi¢bes para
atendimento educacional especializado), instalacées para o acervo,
ambientes de estudos individuais e em grupo, espaco para técnicos
administrativos e plano de expansao fisica.

Quando a infraestrutura fisica atende de maneira suficiente as
necessidades institucionais, considerando, em uma analise sistémica e
global, os aspectos: espaco fisico (dimensé&o, limpeza, iluminacé&o,
ventilacdo, seguranca, acessibilidade, conservacéo e condi¢gdes para
atendimento educacional especializado), instalagcées para o acervo,
ambientes de estudos individuais e em grupo, espaco para técnicos
administrativos e plano de expansao fisica.

Quando a infraestrutura fisica atende muito bem as necessidades
institucionais, considerando, em uma analise sistémica e global, os
aspectos: espaco fisico (dimens&o, limpeza, iluminacéo, ventilagéo,
seguranca, acessibilidade, conservacéo e condigbes para atendimento
educacional especializado), instala¢gées para o acervo, ambientes de
estudos individuais e em grupo, espaco para técnicos administrativos e
plano de expansao fisica.

Quando a infraestrutura fisica atende de maneira excelente as
necessidades institucionais, considerando, em uma analise sistémica e
global, os aspectos: espago fisico (dimensé&o, limpeza, iluminacéo,
ventilacdo, seguranca, acessibilidade, conservacéo e condi¢cbes para
atendimento educacional especializado), instalagcbes para o acervo,
ambientes de estudos individuais e em grupo, espaco para técnicos
administrativos e plano de expanséo fisica.




Fonte: (MEC,2015)

Quadro 12 - indicador de avaliacao institucional, referente aos servicos e informatizagao.

5.10 Biblioteca: servigos e
informatizacé&o.

1

Quando nao existem servicos e informatizacgéao da biblioteca.

Quando os servicos da biblioteca atendem de maneira insuficiente as
necessidades institucionais, considerando, em uma analise sistémica e
global, os aspectos: profissionais da area de biblioteconomia, acesso
via interet (consulta, reserva), informatizacédo do acervo, bancos de
dados, empréstimo, relatorios de gestéo e horario de funcionamento.

Quando os servigos da biblioteca atendem de maneira suficiente as
necessidades institucionais, considerando, em uma analise sistémica e
global, os aspectos: profissionais da area de biblioteconomia, acesso
via internet (consulta, reserva), informatizagédo do acervo, bancos de
dados, empréstimo, relatorios de gestéo e horario de funcionamento.

Quando os servicos da biblioteca atendem muito bem as necessidades
institucionais, considerando, em uma analise sistémica e global, os
aspectos: profissionais da area de biblioteconomia, acesso via internet
(consulta, reserva), informatizacdo do acervo, bancos de dados,
empréstimo, relatérios de gestéo e horario de funcionamento.

Quando os servigcos da biblioteca atendem de maneira excelente as
necessidades institucionais, considerando, em uma analise sistémica e
global, os aspectos: profissionais da area de biblioteconomia, acesso
via internet (consulta, reserva), informatizagédo do acervo, bancos de
dados, empréstimo, relatorios de gestéo e horario de funcionamento.

Fonte: (MEC,2015)

Quadro 13 - indicador de avaliag&o institucional, referente a atualiza¢éo do acervo.

5.11. Biblioteca: plano de
atualizagéo do acervo.

Quando néao existe plano de atualizacdo do acervo (fisico e
eletronico/digital).

Quando o plano de atualizacdo do acervo (fisico e eletronico/digital)
implantado atende de maneira insuficiente as necessidades
institucionais, considerando, em uma analise sistémica e global, os
aspectos: coeréncia com o PDI e alocacéo de recursos.

Quando o plano de atualizacéo do acervo (fisico e eletrénico/digital)
implantado atende de maneira suficiente as necessidades
institucionais, considerando, em uma analise sistémica e global, os
aspectos: coeréncia com o PDI e alocacéo de recursos.

Quando o plano de atualizacéo do acervo (fisico e eletronico/digital)
implantado atende muito bem as necessidades institucionais,
considerando, em uma analise sistémica e global, os aspectos:
coeréncia com o PDI e alocac&o de recursos.

Quando o plano de atualizacdo do acervo (fisico e eletronico/digital)
implantado atende de maneira excelente as necessidades
institucionais, considerando, em uma analise sistémica e global, os
aspectos: coeréncia com o PDI e alocacéo de recursos.

Fonte: (MEC, 2015)
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Os resultados dessas avaliagbes formardo referencial basico dos processos de

regulacdo e supervisdo da educacdo superior, neles compreendidos o credenciamento e a

renovacdo de recredenciamento de instituicbes de educagdo superior, a autorizacdo, 0

reconhecimento e a renovacdo de reconhecimento de cursos de graduacdo. O SINAES

fundamentou-se como um avango no que se refere ha modelos de avaliagédo educacional,

ampliando uma forma de integracéo de avaliagfes esse sistema conseguiu unir as trés formas
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principais de avaliagdo segmentadas ndo apenas nas avaliacOes de cursos ou de estudantes
mais sim em um todo, permitindo assim mostrar a qualidade da educacéo que é ofertada.

Apesar das divergéncias de alguns especialistas® na &rea da educacdo e Ciéncia da
Informacéo em relacdo ao SINAES e a sua maneira de avaliar, ha de se observar com clareza
que este sistema € efetivo para se perceber o funcionamento das politicas e dos servicos
publicos ofertados pelas IES, gerenciando e controlando os resultados de cada
estabelecimento e avaliando seus produtos na busca pela qualidade, dividindo com o Estado a
responsabilidade para com a educacdo, compactuando com a cultura administrativa do Estado
Avaliador.

Como podemos ver, a avaliacdo é uma das principais ferramentas de aprimoramento
de servicos e de qualidade educacional, contribuindo com avancos e conferindo efetividade as
atividades académicas, trazendo informacdes significativas para o aprimoramento da IES,
relatando seus limites, suas expectativas, suas contradi¢des e imperfeicdes num ciclo de
desafios, descobertas e conquistas. “Nisso consiste a riqueza da avaliacdo: nuca esta acabada,
nem fechada as diferentes interpretacdes e aos distintos interesses de grupos, ndo € neutra e
nem detentora da verdade absoluta, mas precisa se esforcar para ser justa e socialmente
eficaz”. (DIAS SOBRINHO, 2010, p.223)

! Dias Sobrinho (2000), Rothen(2006), Augusto e Balzan (2007), Silva e Silva (2008), Lejano (2006),
Lubisco (2009), Leitdo (2005), Minayo (2005), Souza (1989), entre outros, divergem sobre a avaliagdo
de cardter quantitativa do SINAES, alguns a defendem outros a criticam e até ja elaboram uma nova
metodologia de avaliagao.
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5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Tratamos aqui sobre a caracterizacdo do objeto (campo de pesquisa), assim como da
caracterizacdo do estudo que inclui o tipo de pesquisa, a abordagem e o método a ser aplicado
como também dos instrumentos para coleta de dados do presente trabalho. Sendo assim a
metodologia envolve o conjunto de préticas a serem desenvolvidas pelo pesquisador
considerando fundamentos tedricos (incluindo correntes tedricas e aplicacdo de métodos),
propositivos (aspectos que favorecem a dinamizacdo do problema, hipdteses e objetivos) e
empiricos (formas de acdo do pesquisador junto ao objeto escolhido e como lidar com os
sujeitos da pesquisa, 0 que inclui também o uso de técnicas de pesquisa pelo pesquisador) que

norteiam a atividade de investigacdo técnico-cientifica do pesquisador.

Desse modo, de acordo com Gonzélez de Gémez (2000, p.1) a metodologia da
pesquisa:
[...] Designa, de maneira ampla, o inicio e orientagdo de um movimento de
pensamento cujo esforgo e intencdo direciona-se a producdo de um novo
conhecimento, num horizonte de possibilidades sociais e historicamente
definidas. Os métodos, quantitativos, qualitativos, comparativos, assim como as
técnicas de coleta e andlise da informacéo, definem a direcdo e modalidade das
acOes de pesquisa de modo secundario, estando j& ancorados num dominio
epistemolégico e politico que acolhe e legitima as condi¢Bes de producdo do
objeto da pesquisa. Uma metodologia de pesquisa teria, para nés, e como

primeira tarefa, a tematizacdo dessas condigBes de producdo do objeto de
conhecimento.

A metodologia da pesquisa esta relacionada a delimitagdo da investigacdo técnico-
cientifica via uso de métodos e técnicas de pesquisa para coleta e analise de dados com a
finalidade de estruturar sistematicamente um determinado objeto para construcdo de novos
conhecimentos.

5.1 Etapas da pesquisa

Para o desenvolvimento pleno da pesquisa foram tragadas algumas etapas, as quais foram
cumpridas de acordo com o desenrolar do estudo, séo elas:

e Revisdo de literatura em relagdo a qualidade dos servigos de bibliotecas e sua avalia-
¢ao pelos usuarios discentes;

e Planejamento e construgdo do instrumento de coleta de dados;

e Coleta de dados junto aos usuérios discentes;

e Anadlise da coleta de dados seguindo a metodologia escolhida, no caso a escala
SERVQUAL.
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5.2 Sujeitos da pesquisa

A selecdo dos participantes desse estudo se dara através da técnica de amostragem
intencional por critério de inclusdo, que é uma estratégia de amostragem para se obter
informantes-chave que atendam aos critérios considerados importantes para compreensao do
fendmeno em investigacdo (PATTON, 2002). Para critério de inclusdo serdo selecionados
discentes do Curso de Direito da Universidade Federal da Paraiba (UFPB) que fazem uso dos
servicos da Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Juridicas, localizado no campus | dessa
IES.

O conjunto de sujeitos da pesquisa € constituido por 286 discentes do 8° 9° e 10°
periodos dos turnos matutino e noturno do Curso de Direito da Universidade Federal da
Paraiba (UFPB) dos quais 105 estavam aptos para responder as perguntas do questionario que
tem como finalidade construir conhecimentos sobre como pensam a qualidade dos servigos de

informac&o da biblioteca universitéria da referida faculdade/centro.

5.3 Caracterizacao do estudo

Para a classificacdo da pesquisa, tomou-se como base a taxonomia apresentada por
Vergara (2000), que qualifica a pesquisa em dois aspectos: fins e meios.

Quanto aos fins a pesquisa é de cunho descritivo, pois busca identificar e reconhecer
as caracteristicas dos usuarios discentes do Curso de Direito no que se refere a avaliacdo da
qualidade dos servicos da biblioteca universitaria do curso em questdo. A pesquisa descritiva
“[...] faz uma pesquisa de um determinado individuo, familia, grupo ou comunidade com o
objetivo de realizar uma indagacdo em profundidade para se examinar o ciclo de sua vida ou
algum aspecto particular desta” (RUDIO, 2007, p.72).

Quanto aos meios a pesquisa é bibliogréafica, de modo que abrange uma boa parte de
toda a bibliografia j& tornada pablica em relagdo ao tema de estudo, desde publicagdes
avulsas, boletins, jornais, revistas, livros, pesquisas, monografias, teses, dissertagdes, internet
etc., até meios de comunicagOes orais: radio, gravacfes em fita magnética e audiovisuais:
filme e televisdo. “A sua finalidade é colocar 0 pesquisador em contato direto com tudo o que
foi dito, escrito ou filmado sobre determinado assunto”. (LAKATOS; MARCONI, 2001, p.
66).

Nesse sentido, Koche (1997, p. 122) reforca o aspecto do objetivo da pesquisa

bibliografica: “conhecer e analisar as principais contribui¢fes teoricas existentes sobre um
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determinado tema ou problema, tornando-se instrumento indispensdvel a qualquer tipo de
pesquisa”.

A pesquisa ainda se caracteriza como estudo de caso com a perspectiva de uma ampla
investigacdo sobre um fenémeno especifico que envolve a atuacdo da biblioteca universitaria
do Curso de Direito da UFPB no ambito da qualidade dos servicos e como 0S USUArios
discentes avaliam a qualidade desses servicos. O estudo de caso se aplica com pertinéncia nas
situacGes em que o objeto de estudo ja e suficientemente conhecido a ponto de ser enquadrado
em determinado tipo ideal. (GIL, 1991, p. 59).

Quanto ao tratamento dos dados a pesquisa é quantitativa por se apropriar de uso de
dados estatisticos e graficos para quantificagdo de dados, visando uma representacdo da
realidade dos usuérios discentes. “O método quantitativo, como o préprio nome indica,
caracteriza-se pelo emprego de quantificacdo tanto nas modalidades de coleta de informacdes,
quanto no tratamento delas por meio de técnicas estatisticas, desde as mais simples como
percentual, média, desvio-padrdo, as mais complexas, como coeficiente de correlacdo, analise
de regressdo etc.” (RICHARDYSON, 2009).

A pesquisa também ¢ qualitativa por considerar o uso da subjetividade para
compreender a Gtica dos usuarios discentes sobre a atuacdo da biblioteca universitaria do
curso de Direito.

5.4 Objeto de estudo: A biblioteca Setorial do CCJ campus |

Caracterizada como parte integrante do ensino/aprendizagem do curso de Direito da
UFPB e como um espaco intra-curricular , ou seja, esta inserido no curriculo e em todos 0s
processos do ensino superior, a Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Juridicas da UFPB
tém a funcdo de prover a infraestrutura bibliografica, documentaria e informacional para
apoiar as atividades do curso de Direito da Universidade Federal da Paraiba, centrando seus
objetivos nas necessidades informacionais do individuo, membro da comunidade
universitaria. Tendo como missdo a prestacdo de servicos com exceléncia a seus usuarios, a
Biblioteca participa, assim, de forma ativa do processo de ensino, pesquisa e aprendizagem,
promovendo a toda comunidade do universitaria 0 acesso, consulta e recuperacdo de
informagdo especializada e atualizada, em harmonia com as necessidades e exigéncias da
formagé&o educacional superior em Direito.

Participando efetivamente das atividades de ensino, pesquisa e extensdo do Centro de

Ciéncias Juridicas, através da prestacdo de servicos de informagdo, documentacdo e
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comunicagdo necessarias ao desenvolvimento dos seus programas académicos.

Para atingir seus objetivos a Biblioteca Setorial do CCJ é parte integrante do
SISTEMOTECA da UFPB que € um conjunto de bibliotecas integradas sob os aspectos
funcional e operacional, tendo por objetivo a unidade e a harmonia das atividades
educacionais desta Universidade para a disseminacdo da informac&o e apoio aos programas de
ensino.

Suas principais atividades s&o:
I. Selecionar e adquirir material documental que interesse ao ensino, a pesquisa e
a extensao;
I. Efetuar os registros que permitam assegurar o controle e a avaliagdo do materi-
al documental;
I11. Tratar o material documental de acordo com 0s processos técnicos adotados;
IV.Fazer circular, para fins de disseminacdo de informacao junto ao usuério, as co-
lecGes bibliograficas e audiovisuais;
V. Oferecer servicos de documentacdo e informacdo para apoio aos programas de

ensino de graduacao, pés-graduacao, pesquisa e extensao.

Além da funcdo de mecanismo alimentador dos planos e programas do Centro de
Ciéncias Juridicas da UFPB, de maneira a suprir em carater permanente as atividades de ensino,
pesquisa e extensdo com as informacdes necessarias disponiveis. Igualmente, servira a comunidade

paraibana nos seus objetivos relacionados a educacdo, cultura e pesquisa.

Atendendo a toda comunidade do CCJ a biblioteca oferece os servicos de empréstimos
de livros para alunos de graduacdo de todos os cursos e pdés-graduacdo em Direito, a docentes e a
servidores técnicos administrativos da UFPB cadastrados na biblioteca através do sistema SIGAA.
Os demais usuarios podem realizar suas pesquisas apenas no ambiente da biblioteca ou retirar xerox
do material. Também orientamos na elaboracdo de fichas catalogréficas dos trabalhos de conclusdo
de curso de graduandos em Direito e de algumas dissertacdes dos alunos do Mestrado. Nosso
contato com o publico ocorre no balcdo de atendimento da biblioteca e também por meio de mural,
telefone e e-mail, contando com um acervo com cerca de 8.274 titulos e 15.192 materiais, todos
disponiveis para circulagédo via empréstimo e consulta no local, oferecendo a toda comunidade uma

gama formidavel de obras bibliograficas na area do Direito.
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Em relagdo aos recursos humanos o quadro de servidores da Biblioteca Setorial do
CCJ compde-se atualmente por 09 funcionéarios, dentre os quais 02 exercem a fungdo de
bibliotecario, 06 de auxiliar administrativo e 1 de auxiliar de biblioteca que atendem em 3 turnos
(manhd, tarde e noite) que vai das 07:00 as 21:30 de segunda a sexta auxiliando o usuario em sua

busca bibliografica.

Assim, a Biblioteca Setorial do CCJ pretende confirmar o propoésito de oferecer uma
referéncia a busca continua da qualidade de informacdo no ensino superior principalmente na area
de Direito na qual é especializada, através da melhor contribui¢do possivel na busca da exceléncia

de sua missao.

5. 5 Técnica de coleta e andlise dos dados

Para o desenvolvimento empirico da pesquisa a técnica de coleta de dados a ser
utilizada/aplicada é o questiondrio com a finalidade de extrair dados para compreensdo de
como os usuarios discentes do Curso de Direito avaliam os servicos da biblioteca
universitaria. A escolha do questionario se da pelo fato desse instrumento ter uma grande
conveniéncia de aplicacdo como relata Lakatos e Marconi (2003, p.202) “maior abrangéncia
de respondentes, economia de tempo, mais tempo e disponibilidade para responder as
questBes, maior liberdade para elaboragdo das respostas etc.” Esses questionarios serdo
elaborados através do método Servqual, a fim de recolher as informagdes, para serem
analisadas e interpretadas para alcancar os objetivos propostos pela pesquisa.

Para analise de dados, sera apropriada a analise de conteudo que esteve presente desde
as primeiras tentativas da humanidade de interpretar os antigos escritos, como as tentativas de
interpretar os livros sagrados. Entretanto, a analise de contetdo apenas na década de 20, foi
sistematizada como método, devido aos estudos de Leavell sobre a propaganda empregada na
primeira guerra mundial, adquirindo dessa forma, o carater de método de investigacéo.
(TRIVINOS, 1987).

De acordo com Bardin (2000) a analise de contetdo:

E um conjunto de técnicas de analise das comunicacdes, visando obter, por
procedimentos objetivos e sistematicos de descricdo do conteldo das
mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condi¢des de producdo/recepcdo destas mensagens.
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O uso da andlise de contetdo permite a construcdo de categorias que sao rubricas ou
classes que retnem um conjunto de elementos sob um titulo genérico, agrupamento esse
efetuado segundo os caracteres comuns destes elementos. Implica impor uma nova
organizacdo intencional as mensagens, distinta daquela do discurso original. A qual fornece a
possibilidade de desenvolver uma avaliacdo interpretativa que é gerada no questionamento
informado, usando técnicas reflexivas que podem guiar o pensamento do pesquisador de
alguma maneira. Nesse tipo de pesquisa 0 ser humano € visto dentro do contexto que vive
indissocidvel a sua esséncia natural e dessa forma considera a existéncia inseparavel entre o
conhecedor e o conhecimento (GIVEN, 2008).

A analise de contetdo constitui uma metodologia de pesquisa usada para
descrever e interpretar o conteldo de toda classe de documentos e textos. Essa
andlise, conduzindo a descri¢fes sistemdticas, qualitativas ou quantitativas,
ajuda a reinterpretar as mensagens e a atingir uma compreensdo de seus
significados num nivel que vai além de uma leitura comum. Essa metodologia
de pesquisa faz parte de uma busca tedrica e pratica, com um significado
especial no campo das investigacdes sociais. Constitui-se em bem mais do que
uma simples técnica de analise de dados, representando uma abordagem
metodologica com caracteristicas e possibilidades proprias.
(MORAES,1999,p7).

Segundo Moraes (1999) a andlise de conteudo tem como matéria prima qualquer
conjunto de material que venha da comunicacdo verbal ou ndo verbal, como livros, relatos,
gravacOes, entrevistas, videos, informes, etc. E por se encontrarem em estado bruto, esses
dados oriundos dessas fontes necessitam de um processamento que facilite o trabalho do
pesquisador na compreensdo dessas fontes diversificadas, ajudando assim a interpretacédo e

inferéncia que a andlise de conteudo requer.

Dessa forma percebe-se que a andlise de conteldo proporciona um suporte as

inimeras necessidades de pesquisadores envolvidos na analise de dados.

5.6 Construcgéo do instrumento de coleta de dados

Com base na metodologia adotada para esta pesquisa, no caso a escala SERVQUAL, foi
organizado o instrumento de coleta de dados.

Sendo assim, foram elaborados dois questionarios com uma adaptacédo ao modelo SERVQUAL
para a avaliagdo da qualidade dos servigos da biblioteca setorial do CCJ/UFPB sob a ética dos
usuarios discentes, um questionario para medir as expectativas e outro para medir as percepc¢des dos

alunos em relacéo aos servigos da biblioteca. Este tipo de questionario apresenta caracteristicas do
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tipo Likert, possuindo em sua formagdo varios quesitos que compreendem as cinco dimensdes ou
determinantes da qualidade, o questionario Likert permite medir as atitudes e conhecer o grau de
conformidade dos participantes da pesquisa com qualquer afirmacao proposta.

O questionario adaptado SERVQUAL conta com 44 questdes fechadas que possuem critérios
adaptados ao servigo prestado, neste caso, relacionados aos servigcos da biblioteca setorial do
CCJ/UFPB divididos em duas partes contendo cada um 22 questfes, sendo um sobre a expectativa
do servico e 0 outro com mais 22 questdes relacionadas as percepcGes dos usuarios sobre esses
servicos. O mesmo tem uma escala SERVQUAL adaptada contando de 1 (um) a 5 (cinco) pontos
que vai desde discordo plenamente (1) a concordo plenamente (5), levando sempre em consideracao
a visdo do usuério discente entre as expectativas e percepcdes do servico prestado. Esse
questionario é aplicado por duas vezes junto aos usuarios dos servigos, uma para a percepgado e

outro para as expectativas como ja explanado neste capitulo.

5.7 Dificuldades e concluséo da coleta de dados

Durante trés semanas foram aplicados nas dependéncias do Centro de Ciéncias Juridicas 0s
questionarios que também foram enviados por e-mail atraves da colaboracdo da coordenacdo de
graduacdo, infelizmente ndo obtivemos respostas dos questionarios que foram enviados por e-mail,
0 que nos fez intensificar o contato pessoal com 0s usuarios.

Ao todo foram aplicados 300 questionarios aos alunos do 8°, 9° e 10° periodos do curso de
direito do CCJ/UFPB, vale ressaltar que mesmo com uma abordagem mais intensificada houve uma
grande resisténcia dos alunos ao preenchimento dos questionarios, os mesmos alegavam diversos
fatores entre eles foi o fato do questionario possuir muitos quesitos para serem respondidos, mesmo
sendo questdes objetivas e de facil compreensdo. Mesmo com toda a resisténcia conseguimos a
resposta de 105 questionarios, respostas essas que foram consideradas por nés como uma grata

surpresa diante da resisténcia em relacdo ao questionario.

5.8 Universo e amostra da pesquisa

A referente pesquisa tera uma amostragem representada pelos alunos do curso de direito do
CCJ/UFPB que sdo usuarios dos servicos da biblioteca setorial deste centro. A coleta de dados foi
realizada por meio de questiondrios SERVQUAL que depois de aplicados tiveram todas as suas
informacdes recolhidas e processadas de forma a se obterem dados que depois de interpretados
contribuiram para os fins da pesquisa.

Para o desenvolvimento da pesquisa foi definida, uma amostra consideravel dos 3 (trés)
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ultimos periodos do curso de direito do Centro de Ciéncias Juridicas da UFPB, sendo eles 0 8°,9° e
10° periodos dos turnos manha e noite deste curso. Essa amostra foi considerada a ideal pelo fato de
compreender que esses alunos possuem uma maior experiéncia perante 0s servigos da biblioteca por
conta de sua grande vivéncia no curso durante o tempo de vigéncia do mesmo. Acredita-se que no
papel de avaliadores 0s usuarios atraves de suas percepcbes do servigo possam desenvolver uma

amostra relevante de dados sobre a avaliacdo da qualidade dos servicos da biblioteca em questé&o.

5.9 Analise dos dados coletados

Dos 105 questionarios validos aplicados para os alunos, foram analisadas 210 questdes sob 0s
critérios de expectativa e percepcdes. O célculo final é gerado através da subtracdo das percepgdes
pelas expectativas como mostra a equacao a seguir:

Q=P-E

onde: Q = qualidade percebida, P = percepcdes, E = expectativas

Por esse célculo é medido a qualidade dos servi¢os para cada questdo que faz parte do
questionario, sendo que um resultado negativo desta subtracdo indica que as percepcdes estdo
abaixo das expectativas, 0 que revela em quais critérios os servicos estdo sendo insatisfatorios para
0 Uusuério. J& uma pontuacdo com um fator positivo demonstra que 0 servi¢o esta sendo bem
executado ja que o servico se mostra superior ao esperado. As questdes sao divididas por critérios
gue medem as 5 dimens@es da qualidade, sendo elas:

e Confiabilidade: capacidade de prestar o servico com exatidao;

e Receptividade: disposicao para auxiliar o cliente em suas davidas;

e Seguranca: habilidade de mostrar um servigo correto e de procedéncia;
e Aspectos tangiveis: aparéncias das instalacdes e equipamentos;

e Empatia: cuidado com e atencdo pessoal para com o cliente.

Diante do que foi apresentado, a escala SERVQUAL modificada € a mais recomendada para 0s
fins desta pesquisa, pois a mesma tem uma grande capacidade de adaptacdo a diferentes servicos
além de uma ampla flexibilidade de diagndstico e mensuracgéo, tornando-se uma ferramenta eficaz e
segura na coleta dos resultados.

Para uma melhor compreensao dos dados obtidos na pesquisa procurou-se dividir em partes 0s
resultados coletados. Sendo assim foram divididas as analises das expectativas e percepcoes, sob 0s
5 critérios da qualidade. Logo depois veremos a analise de comparacdo entre essas duas vertentes,

mostrando assim o0 grau de qualidade de cada critério das questbes abordadas.
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PERCEPCAO - TANGIBILIDADE

TANGIBILIDADE
N
(&)

0 N wm
1 2 3 4 5 média
ml 14 23 35 25 8 2,904
m2 12 25 31 23 14 3,019
3 16 21 29 27 12 2,98

m4 43 26 21 13 2 2,095

Quadro 14: expectativas em relacdo a dimenséo tangibilidade, questdesl a 4.

EXPECTATIVA -TANGIBILIDADE

w100

[=]

< 80

g 60

= 40

@ 20

(L] 0 -— —

Z 1 2 3 4 5 MEDIA

-
mll 0 0 4 9 92 4,838
=2 0 0 1 2 102 4,962
3, 0 0 1 4 100 4,943
m4l 0 0 8 7 90 4,78

Quadro 15: percepcao em relagdo a dimensao tangibilidade, questdes 1 a 4.

Com suas notas referentes as questfes de 1 a 4 a dimensdo de tangibilidade na
dimensdo expectativa apresenta médias entre 4,780 e 4,962, medias consideradas altas,
mostrando que os alunos tém grandes expectativas em relacdo a essa dimensdo perante 0s
servigos prestados.

Nesta dimensdo podemos destacar que a maioria das questdes receberam nota 5
em sua avaliagdo, revelando que os alunos reconhecem que estes requisitos sdo de suma
importancia para a qualidade do servigo prestado.

Ja na percepcdo, percebemos que a dimensdo tangibilidade apresenta médias entre
2,095 a 3,019 e uma alta consideravel de notas na op¢do 1 (discordo totalmente) mostrando
que h& uma grande disparidade entre as expectativas e as percep¢des desta dimensdo no que
tange os servicos da biblioteca setorial do CCJ/UFPB. Seus resultados passam a identificar

que apesar da elevada expectativa em relacdo a esses servigcos, 0S mesmos Servigos nao
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acompanharam essa expectativa gerando falhas no servico, exigindo da geréncia do setor

medidas corretivas de melhorias na prestacéo do servico.

PERCEPCAO - CONFIABILIDADE

w 40

(a]
50

<et 40

5

< 10

E 0 |l ————

8 1 2 3 4 5 MEDIA
m5 6 24 27 28 20 3,304
m6 0 5 11 23 66 4,428

7 3 11 35 28 28 3,638

m3 7 11 24 33 30 3,647
m9 4 4 23 38 36 3,933

Quadrol6: expectativa em relagdo a dimensao confiabilidade, questdes 5 a 9.

EXPECTATIVA - CONFIABILIDADE

w 180

T g

s ¥

I 0 — -

= 1 2 3 4 5 MEDIA

S [ms| o 0 0 2 103 4,98
m6| o0 0 1 6 98 4,923
71 o 0 2 7 9% 4,895
8| o 0 3 9 93 4,857
9| o 0 5 8 92 4,828

Quadro 17 : expectativa em relagdo a dimenséo confiabilidade, questfes 5 a 9.

Na dimensdo confiabilidade representadas pelas questdes de 5 a 9, obtivemos

médias entre 4,857 a 4,923 entre as expectativas possuindo respostas altas, representando

mais uma dimensdo considerada importante pelos usuarios. Ja na parte que diz respeito as

percepcdes sobre essa dimensdo temos médias entre 3,304 a 4,428. Na comparacao entre as

expectativas e percepcdes podemos notar que as médias nao ficaram tdo distantes das outras

indicando um certo equilibrio entre esses critérios. Destaque para a questdo 6 (funcionarios

solicitos e prestativos) que apresenta a menor diferenca (percepgdes /expectativas) entre as

questdes apresentadas tendo maiores respostas entre as questdes 4 e 5.
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PERCEPCAO - PRESTEZA

80

I 60

E 40
E i — —
1 2 3 4 5 MEDIA
=10 0 0 9 29 67 4,552
mil| 36 24 26 14 5 2,314
12 2 3 22 31 47 4,123
m13 1 10 19 32 43 4,009

Quadro 18: expectativa em relacao a dimensao presteza, questbes 10 a 13.

EXPECTATIVA - PRESTEZA
120
100
NI
[TT)
E 60
wl
& 40
20 l
O | | _I —
1 2 3 4 5 MEDIA
m10| o0 0 0 6 99 4,942
m11| 0 0 0 5 100 4,952
12 0 0 0 4 101 4,961
m13| o0 5 30 32 38 3,98

Quadro 19: percepg¢do em relacdo a dimensao presteza, questdes 10 a 13.

No icone presteza, a média de dimensdo das respostas na area de expectativa varia
entre 3,980 a 4,961 mais uma vez médias consideradas altas, talvez pelo fato de essa
dimensdo também possuir uma grande importancia dada pelos usuarios na prestacdo dos
servicos solicitados. Na versdo percepcdes, essa dimensdo apresenta médias entre 2,314 e
4,552. Entre as afirmativas apresentadas temos destaque na questdo 11 (sobre a atualizagdo do
acervo da biblioteca) em que a mesma apresenta uma meédia muito baixa em relacdo as
respostas 2,123 entre todos os quesitos j& analisados, essa média baixa chamou a atengédo
nesta analise j& que a atualizacdo do acervo é um dos mais importantes trabalhos da
biblioteca. A outra questdo de destaque € a 13 (sobre atendimento imediato dos funcionarios

da biblioteca) neste quesito vemos a primeira vez em (ue a percepcao € maior que a

expectativa, revelando que o servico é melhor do que o esperado pelos usuarios.



PERCEPCAO - SEGURANCA

9
7
S &
5
E 40
9 20
“ 10
0 ol i ———
1 2 3 4 5 MEDIA
m14 0 4 12 29 60 4,38
m15 1 8 23 33 40 3,98
16 0 3 17 31 54 4,295
17 0 2 11 20 72 4,542

Quadro 20: expectativa em relacdo a dimensdo seguranga, questdes 14 a 17.

EXPECTATIVA - SEGURANCA
< 3
= 8
= 20
S 30
© 20
% 10 B w —
1 2 3 4 5 MEDIA
m14 61 16 11 5 12 1,961
m15 1 2 4 25 73 4,59
16 0 1 15 25 64 4,447
m17 0 1 9 21 74 4,6

Quadro 21: percepcao em relagdo a dimensao seguranca, questdes 14 a 17.
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Seguindo o processo chegamos até a dimensdo seguranca, que teve uma média em

suas expectativas entre 1,961 e 4,590, a seguranca é outra dimensdo que tem um destaque

significativo nas avaliagfes em torno da qualidade, a mesma sugere confianca entre 0s anseios

do servico adquirido e dos servigos prestados. Nessa dimensdo podemos destacar duas

questdes distintas uma na expectativa 14 (disposic¢do dos funcionérios em ajudar) que obteve a

menor média de toda a andlise 1,961, mas que na percep¢do passou a uma surpreendente

média de 4,380 mostrando que o servigo prestado mais uma vez esta acima das expectativas

dos clientes, neste caso muito mais. E a questdo 17 também na percepcdo que consegue da

mesma forma ultrapassar as expectativas em relacdo aos servigos, afirmando mais uma vez o

carater de exceléncia deste requisito.
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PERCEPCAO - EMPATIA
60
X
(=
< 30
s 20
“ 18 _-_-__.__.-_ _ emew e
1 2 3 4 5 MEDIA
m18 7 8 30 26 34 3,685
=19 0 1 19 31 54 4,314
20 21 28 20 18 18 2,847
m21 6 12 21 22 44 3,819
m22 1 5 16 28 55 4,285

Quadro 22: expectativa em relacdo a dimensdo empatia, questdes 18 a 22.

EXPECTATIVA - EMPATIA

100
< 380
2 90
o
1 2 3 4 5 MEDIA
m18 4 12 37 21 31 3,6
m19 0 0 1 12 92 4,866
20 0 1 3 15 86 4,771
m21 0 2 7 9 87 4,723
m22 1 0 3 6 95 4,847

23: percepcdo em relacdo a dimensdo empatia, questdes 18 a 22

Por fim chegamos a Gltima mais ndo menos importante dimensdo de empatia, que
apresentou médias entre 3,600 a 4,866 para a versdo expectativa. Compreendendo as questdes
de 18 a 22 esta dimensdo diz respeito a quesitos referentes a cortesia voltadas para o
entendimento do que o cliente quer e do que ele realmente precisa, ainda sobre a expectativa
podemos destacar a questdo 19 (funcionarios preparados para executar 0S Servicos) esta
questdo obteve a maior média em relacdo as outras deste segmento mostrando a importancia
da biblioteca demonstrar interesse em ajudar os usuarios em suas duvidas e estar preparada
para das as respostas necessarias em tempo habil. Ja no médulo das percepgdes contamos com
médias entre 2,847 a 4,314, na versao da percep¢do destacamos a questdo 20 (ambiente com
computadores e wi-fi) que recebeu a menor nota entre as outras questdes dessa dimensdo. Ha
de se ressaltar uma preocupacdo em relacdo a este quesito ja que sua média foi um das mais

baixas da percepcdo/empatia o que realmente influenciou na nota negativa apresentada e



precisam ser vistos com seriedade pela gestéo da biblioteca.

5.9.1 Andlise das diferencas entre percepcdes e expectativas

Seguindo com o método SERVQUAL chegamos a analise principal desta escala que

seria a diferenca entre as expectativas e percepcdes conforme mostra o quadro a seguir:

DIMENSOES PERCEPCAO EXPECTATIVAS P-E
1 2,904 4,838 -1,934
TANGIBILIDADE 2 3,019 4,962 -1,943
3 2,980 4,943 -1,963
4 2,095 4,780 -2,685
5 3,304 4,980 -1,676
6 4,428 4,923 -495
CONFIABILIDADE | 7 3,638 4,895 -1,257
8 3,647 4,857 -1,210
9 3,933 4,828 -895
10 | 4,552 4,942 -390
11 | 2,314 4,952 -2,638
PRESTEZA 12 | 4,123 4,961 -838
13 | 4,009 3,980 29
14 | 4,380 1,961 2,419
15 | 3,980 4,590 -610
SEGURANCA 16 | 4,295 4,447 -152
17 | 4,542 4,600 -58
18 | 3,685 3,600 85
19 | 4,314 4,866 -552
EMPATIA 20 | 2,847 4,771 -1,924
21 | 3,819 4,723 -904
22 | 4,285 4,847 -562

Quadro 24 — diferencas entre expectativas e percepgoes

A andlise das expectativas e percepcfes nos revelam informacBes precisas e
especificas em torno da qualidade de cada dimenséo e servigo da biblioteca, esse diagnostico
da escala SERVQUAL geram informagdes, identificam os pontos fracos e fortes de cada
dimensdo e de seu servigco correspondente. De acordo com os dados levantados podemos

apresentar as seguintes observagoes:
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e A maioria das dimensdes e questdes apresentam média ou gaps negativos, isto é, a dife-
renca entre as expectativas e percepcdes nos mostram uma qualidade inferior ao que se

esperava, apontando deficiéncias no segmento desses servigos.

e As maiores diferencas ou gaps estdo nas dimensdes tangibilidade questéo 4 (espago fi-
sico de estudo e grupo) e dimensdo presteza questdo 11 (acervo atualizado), isso nos
mostra que os alunos nédo estdo satisfeitos com o espaco de estudo da biblioteca e mui-
to menos com o acervo que se encontra desatualizado, logo estes servigos estdo muito
abaixo do que realmente podem render. Em geral esses sdo os itens mais criticos, logo

0S mesmos necessitardo de uma atencédo especial da diregéo da biblioteca.

e As menores diferencas entre 0s gaps estdo nas dimensdes confiabilidade questdo 6 e 9
que falam respectivamente em funcionarios solicitos e fornecimento rapido de servico;
na dimensao presteza nos quesitos 10 e 12 que reportam ao sistema de empréstimo de
livros e a confianga nesse servico; na dimensao seguranga nas questdes 15,16 e 17 que
compreendem o conhecimento do acervo pelos funcionarios, a confianca nas informa-
cOes dadas pelos funcionarios e sobre a gentileza e educacao desses funcionarios; e
por fim na dimensdo empatia nas questdes 19, 21 e 22 que discorrem sobre a compe-
téncia dos funcionarios em executar 0s servicos e da conveniéncia de horéarios em que

a biblioteca presta os seus servicos.

e Dentre todas as questdes apenas 3 apresentaram percep¢fes com médias maiores que as
expectativas, destacando um servico que esta acima da expectativa do usuério dos ser-
vicos da biblioteca. Os mesmos estdo na dimensdo Presteza na 13° questdo que fala
sobre o atendimento imediato dos funcionarios da biblioteca para com o usuario. Na
dimensdo seguranca no 14° item que tem como eixo a disposi¢do dos usuarios em re-
lacdo ao auxilio dos usuarios em suas indagacdes e a dimensdo empatia com o 18°
quesito que compreende a atencdo que a biblioteca deve ter para com cada aluno. A
maior média entre os 3 ficou por conta da dimensdo seguranca com 2,419 de média
positiva, a analise deste quesito mostra como um servi¢co bem executado pode ser re-
conhecido pelo seu usuario e gerar melhorias para a execu¢do dos servicos deste am-

biente.
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e Apesar de a grande maioria dos servicos ter apresentado médias negativas, € importante
salientar que estes processos podem ser vistos como uma oportunidade de melhora de
alguns servicos que antes ndo poderiam ser vistos como deficientes ou insuficientes, a
andlise nos trouxe uma nova chance de repensar a gestdo da qualidade no ambiente da
biblioteca seguindo a expectativas do seu principal beneficiario maior que € o0 usuario
deste servico, ajudando no desenvolvimento do processo qualitativo e por consequén-

cia dos servigos do ensino superior.

Figueiredo et. al.(2006) explana que “a importancia em se medir a qualidade de
um servigco prestado, se resume em conhecer se este satisfaz as reais necessidades dos
clientes, buscando avaliar o grau de discrepancia existente entre as expectativas e percepcoes
dos clientes com relacdo ao servico. E considerado um servico de qualidade quando as
expectativas sdo realmente atendidas”. Sendo assim, no caso das dimensdes em que 0S
servicos apresentaram médias de percepcOes inferiores ao das expectativas os servicos ali
executados ndo estdo sendo vistos como servicos de qualidade, gerando problemas e
insatisfacGes dos usuarios deste servico para com a biblioteca.

Os resultados mostraram problemas que precisam ser corrigidos em quase todas
as dimensdes da qualidade em que os servigos da biblioteca estdo inseridos, mesmo as
dimensGes que apresentam médias/gaps de menor diferenca expectativas e percepcoes, estes
ndo deixam de ser classificados como problemas, sendo necessarias modificacbes no modo de
fazer o servico e em casos de médias inferiores muito altas, corre¢cdes prioritarias por parte

dos gestores.
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6 SUGESTOES DE MELHORIAS

O trabalho em si apresentou a realidade da qualidade dos servicos prestados pela
Biblioteca Setorial do CCJ campus |, os dados estatisticos provenientes da analise das
dimens@es da qualidade demonstram o quanto a biblioteca precisa reavaliar 0s seus servicos.
Deste modo, diante do que foi mostrado, vemos a necessidade de apresentar junto a geréncia
da biblioteca algumas solugdes de melhoria para as dimensdes que ndo demonstraram

qualidade perante a percep¢do dos usuarios discentes que utilizam os servigos desta setorial.

DIMENSAO DE TANGIBILIDADE

QuU ESTAO 1 - A biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I possui tecnologias atualizadas.

A biblioteca do CCJ campusl possui computadores novos, sistema antifurto,
empréstimo, renovacdo e consulta do acervo on-line, além de base de dados especifica em
direito. Diante de a questdo ter apresentado nota inferior na andlise dos dados fica
subentendido que os alunos ndo souberam interpretar a referida pergunta, ou que esses alunos
ndo reconhecem esses recursos como tecnologias atualizadas. Resta a biblioteca saber o que
seriam tecnologias avancadas na visdo do usuério discente. Neste caso, a aplicacdo de
questionarios visando o entendimento do que seria para 0s usuarios discentes o termo
tecnologias atualizadas, para que a biblioteca possa ter uma atualizacdo deste servico,

oferecendo ao cliente o0 que ele realmente procura.

QUESTAO 2 - As instalacdes fisicas da biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I tem
padrées adequados de acessibilidade.

Foi observado que infelizmente a Biblioteca ndo possui instalacbes adequadas de
acessibilidade, o pouco espaco fisico que a biblioteca possui é a grande causa da deficiéncia
deste segmento, pois a falta do espaco ideal dificulta a adequacdo do ambiente as normas de
acessibilidade exigidas pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas. E notério que a
biblioteca necessita de alteragdes na sua estrutura fisica que possibilitem uma ampliacdo do
seu ambiente objetivando a eliminacdo deste problema que afeta o processo de disseminacao
da informacéo impossibilitando ao usuario o acesso a informacéo. Perguntado sobre a questdo
a geréncia da Biblioteca reconhece o problema e informa que ja entrou com um processo
requerendo modificacdes estruturais no ambiente de biblioteca junto a direcdo do Centro de

Ciéncias Juridicas desde 2013 (vide anexo D), este processo resultou em um projeto de
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reforma no ambiente de biblioteca que vai aumentar seu espacgo fisico possibilitando essas
alteracOes. Infelizmente o presente projeto se encontra parado por questdes burocréticas e
principalmente orcamentarias, pois 0 mesmo seria parte de uma ampliagdo conjunta da
biblioteca e da pds-graduacao do referido centro, por conta disso as expectativas em torno
desta ampliacéo se tornaram pequenas devido a falta de recursos nas Universidades Federais.
Acreditamos que um novo processo pautado em um parecer técnico atualizado possa
renovar as esperancas de uma possivel realizacdo desta questdo, ja que o centro de ciéncias
juridicas possui em seu quadro de discentes 4 alunos que possuem necessidades especiais e
que necessitam destas reformas neste ambiente para que assim pudessem utilizar os servicos

de biblioteca em sua plenitude.

QUESTAO 3 - O espaco de estudo da biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus 1 ¢
adequado.

O espaco de estudo na biblioteca conta com 5 mesas com 4 cadeiras cada uma,
segundo a direcdo da biblioteca recentemente esse espaco foi ampliado devido a mudanca de
lugar de algumas estantes do acervo, possibilitando assim a colocagédo de 6 cabinas de estudos
individuais. Normalmente esse espaco poderia ser suficiente para os alunos do CCJ ja que o
curso possui apenas 2 turnos, porém foi observado que alunos de outros cursos procuram as
dependéncias da biblioteca o que diminui e muito o espaco do aluno do curso de direito na
biblioteca. Como ja relatado na questéo 2 a biblioteca precisa de uma ampliacdo que venha a
aumentar seu espaco fisico e por consequéncia o ambiente de estudo, a biblioteca aguarda

mais uma vez pela liberacdo de sua ampliacdo perante a Prefeitura Universitaria.

Qu ESTAO4-0 espaco de estudo em grupo da biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I
¢é adequado e suficiente.

A biblioteca ndo possui salas de estudo em grupo, por isso é compreensivel a média
baixa nas percepcdes sobre este servico, 0 espago para esse estudo em grupo € 0 mesmo
espaco de estudo para todo e qualquer aluno, sem divisbes por salas ou cabines, com a
ampliacdo também vem a necessidade de se obter este espaco que ja foi solicitado junto ao
arquiteto do projeto de ampliagéo e 0 mesmo neste projeto reservou espaco para duas salas de
estudos com tamanho suficiente para 10 alunos cada, infelizmente com o passar do tempo e a
escassez de recursos pode ser que este projeto passe por modificacdes e as salas possam ter
seu tamanho ou quantidade reduzidas. Vale ressaltar mais uma vez que a direcdo da biblioteca

ja manifestou a necessidade junto a diregdo de centro, de a biblioteca possuir este espaco.
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DIMENSAO DE CONFIABILIDADE

QU ESTAO 5 - O ambiente da biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I é iluminado,
silencioso e adequado ao estudo.

Atualmente a biblioteca tem tentado funcionar da melhor maneira possivel, tentando
ao maximo prestar seus servicos com a qualidade que o usuario discente merece, porém néo
cabe apenas a biblioteca a responsabilidade de manter esse ambiente iluminado, silencioso e
adequado ao estudo. Quanto a iluminacdo, a biblioteca depende exclusivamente do
almoxarifado e este depende da prefeitura universitaria em relacdo a troca das lampadas do
ambiente, hoje o servico estd mais eficaz e as trocas sdo feitas com mais rapidez, infelizmente
o material utilizado nesses servicos é padronizado e se por ventura a iluminacao da biblioteca
requerer uma lampada especifica a mesma vai ficar sem, pois o material provavelmente ndo
vai existir para essa troca, ha a possibilidade de uma solicitacdo de empenho no caso do
ambiente precisar de uma marca ou especificacdo diferente, porém o processo é longo e
demorado, podendo até as vezes ndo ser concluido. Quanto ao siléncio, a biblioteca conta com
cartazes solicitando que os mesmos fagam siléncio no ambiente de estudo, ha cartazes
também proibindo o uso de celulares, além de campanhas promovidas pela direcdo da
biblioteca na tentativa de conscientizar os alunos a manter o ambiente da biblioteca silencioso
durante as suas atividades rotineiras de pesquisa e leitura. Quanto a adequacdo do ambiente,
este € um item que mais uma vez diz respeito ao projeto de ampliacdo da biblioteca, pois a
mesma permitiria a biblioteca um novo Layout possibilitando um ambiente de estudo mais

adequado aos usuarios.

Qu ESTAO 6 - Os funcionarios da biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus 1 sio solicitos
e prestativos no caso de um eventual problema.

Levando-se em consideracdo o nimero reduzido de funcionarios, podemos concluir
que esta questdo passa pela exigéncia de uma maior atencdo por parte dos alunos em relagéo a
funcionarios que estdo desempenhando mdltiplas fungdes devido ao nimero insuficiente de
servidores em todos os turnos da biblioteca, a biblioteca passa ultimamente por uma redugéo
de quadro critica devido ha varios pedidos de aposentadoria feitos no Gltimo ano. Atualmente
a Biblioteca conta com 6 funcionarios divididos em trés turnos (manha, tarde e noite) em um
horério que vai de 07:00 &s 21:30, essa realidade pode justificar a média baixa neste quesito.
A biblioteca ja vem solicitando ha tempos novos auxiliares para os demais turnos de trabalho,

mas infelizmente sem sucesso, também trabalhamos com a possibilidade de treinamento de
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atendimento ao publico para os funcionarios. Chamamos a atencdo para a diferenca das
médias desta questdo, pois a mesma teve uma diferenca pequena em relacdo a outras questdes,
através destas medidas a biblioteca tem plena conviccdo que podera mudar a atual realidade e

voltar a conceder um servico de plena qualidade.

QUESTAO 7/ - O material do acervo da biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I ¢é
facilmente encontrado na estante.

A biblioteca conta com um sistema de guarda de livros a cada troca de turno, neste
sistema, os livros sdo guardados em seus devidos lugares seguindo a sua classificagdo de
catalogacdo. Antes da instalacdo do sistema antifurto, foi percebidos pelos funcionarios da
biblioteca sumigos constantes de obras novas e de obras que possuiam apenas um exemplar,
as quais ndo saiam para empréstimo devido a biblioteca possuir apenas um exemplar, ficando
como referéncia na biblioteca. A biblioteca possui plena convic¢do que a média baixa nessa
questdo é resultado desse problema que por diversas vezes deixou a direcdo da biblioteca com
serias dificuldades em relacdo a esse servico. Esse constante sumico de obras fez com que
muitas obras ndo fossem encontradas nas estantes da biblioteca deixando muitos alunos
frustrados e funcionarios sem explicacdes plausiveis ja que o livro aparecia como disponivel
no sistema de busca. Com a decorréncia do problema, tivemos como solucdo maior o pedido
junto a direcdo de centro de um sistema antifurto que foi adquirido através de pregéo
eletrbnico, 0 mesmo, ja se encontra instalado e funcionando normalmente. Depois da
implantacdo do sistema antifurto os casos de sumicos de livros tiveram uma enorme
diminuicdo.

Outra explicacdo para essa média baixa pode se dar pelo fato do aluno ndo conhecer a
classificagdo posta nos livros e por ventura ndo saber procurar o livro na estante, tendo éxito

apenas com a ajuda do funcionério.

QUESTAO 8 - A biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I ¢ informatizadas e facilita a

busca da informacio (por titulo, autor etc).

A biblioteca setorial do CCJ possui como sistema de busca e classificagcdo de livros o
SIGAA, o mesmo funciona desde 2012 na UFPB, toda obra que se encontra na biblioteca esta
catalogada por titulo, autor, ano etc. neste sistema. A biblioteca possui terminas de busca de
obras no acervo tanto das setoriais de todo campus | como na biblioteca central da UFPB.
Creditamos o fato desta media baixa nesta questdo a pura falta de conhecimento e interesse do

aluno, pois além de fazer buscas de livros sobres esses requesitos acima citados o sistema
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ainda realiza a renovagdo dos empréstimos via on-line. A solugdo para essa questdo a
biblioteca ja possui ha bastante tempo. A mesma elabora treinamentos no auditério e sala de
multimidia do Centro de Ciéncias Juridicas sobre as bases de dados disponiveis para os alunos
e como utilizar o SIGAA e sua pesquisa de obras na busca de toda informacao necessaria ao
aluno.

QUESTAO 9 - A biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I fornece seus servicos em
tempo adequado.

Essa questdo como a outra citada acima, esbarra no nimero reduzido de funcionarios
que a biblioteca possui ultimamente, a falta de funcionarios tem feito a biblioteca trabalhar de
forma deficitaria em alguns servicos, chegando até em algumas vezes fechar um turno pela
falta dos mesmos. A solucdo para esta questdo encontra-se em um possivel processo junto a
PROGEP requerendo funcionarios para biblioteca, este processo ja foi emitido e tanto a
direcdo do CCJ quanto da biblioteca setorial aguardam um desfecho positivo deste processo.

DIMENSAO DE PRESTEZA

QUESTAO 10 - O empréstimo de livro na biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus 1 é

bem executado

Esta questdo obteve uma diferenca pequena em relacdo as percepgdes e expectativas
sobre este servigco. A biblioteca é ciente que este servico precisa ser melhorado, porém se
resguarda em dois fatos que se complementam e que explicam porque este servico nédo
superou as expectativas dos usuarios. O primeiro esbarra mais uma vez na falta de
funcionarios, fato que ocasiona filas grandes no balcdo de empréstimo e o outro se da pela
falta de familiaridade de alguns funcionarios antigos com as novas tecnologias vigentes neste
servico. A direcdo percebeu que esses funcionarios mais antigos ndo dominam por completo o
uso do computador e de seus periféricos ocasionando demora no atendimento e as vezes
execucdo errada de alguns procedimentos. A direcdo da biblioteca por diversas vezes organiza
cursos para esses funcionarios, mas esbarra sempre tanto na falta de interesse quanto na
alegacéo da falta de tempo pelos mesmos. A Solucéo que encontramos é tirar ddvidas no dia a
dia, tentando amenizar o desconhecimento que eles possuem sobre essas tecnologias e pelas
funcbes do sistema de empréstimo, além de cursos sobre a utilizacdo do sistema, coisa que ja

vem sendo feita pela direcdo da mesma.

QUESTAO 11 - A biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I tem seu acervo atualizado
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O acervo da biblioteca setorial possui cerca de 8.274 titulos e 15.192 materiais 0s
quais estdo catalogados e disponiveis para empréstimo no ambiente da biblioteca,
acreditamos que a area de direito possua uma rotatividade grande de informacdes e
consequentemente atualizagdes de assuntos, por conta disso e das varias dificuldades que
encontramos tanto na elaboracdo das listas de compras por consequéncias da demora de
entrega das bibliografias basicas e complementares de cada matéria do curso quanto na falta
de orcamento para a compra das obras. O Processo de comprar dos livros se da através da
biblioteca central, a mesma diz o quanto o centro tem disponivel para compra e faz as
licitacBes a biblioteca setorial s fica encarregada de dispor as bibliografias e as quantidades
de exemplares que precisa adquirir. O processo é demorado e esbarra em muita burocracia,
além do que a maioria das compras chegam com uma diferenca muito grande de tempo,
houve casos de tempo de esperar de 1 ano ou mais. A biblioteca tenta amenizar a situagdo com
parcerias que acarretam doacGes, muitas vezes o proprio Diretério Académico toma a
iniciativa e junto com o bibliotecério elabora uma lista de livros que sdo adquiridos por essas
doacBes. Apesar de todos esses problemas o acervo aos olhos do MEC em seu ultimo relatério
de renovacdo de reconhecimento de curso relata que tanto a bibliografia basica quanto a
complementar deste acervo atendem de maneira satisfatoria os alunos do Centro de Ciéncias
Juridicas usuérios desta biblioteca setorial (vide anexo E). Perguntada sobre o assunto a
biblioteca do setorial do CCJ deixa claro que todas as alternativas para a atualizacdo do
acervo sao feitas por esta setorial, mas que infelizmente ndo depende apenas dos esforcos da
gestdo desta biblioteca. E um processo que aborda vérias etapas deixando este ambiente

apenas na expectativa de que o processo tenha éxito e as obras cheguem ao acervo.

QuU ESTAO 12 - O servico de consulta e empréstimo da biblioteca setorial do CCJ/UFPB

Campus I é confiavel

O servico de consulta e empréstimo da biblioteca passou por alguns problemas como
ja citados que sdo a falta de familiaridade dos funcionarios antigos com as novas tecnologias e
a falta de interesse por parte de alguns alunos em fazer uso do sistema de busca. A biblioteca
ja programou acdes de melhoria neste servi¢o permitindo assim que logo seja reestabelecida a

qualidade na prestagéo deste servigo.
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DIMENSAO DE SEGURANCA

QUESTAO 15 - Os funcionarios biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I demonstram

conhecer bem O acervo.

A Dbiblioteca reconhece que a maioria dos seus funcionarios ndo tem pleno
conhecimento do acervo e que este tipo de conhecimento leva tempo para ser adquirido. A
solucdo deste problema foi ter feito placas de classes de assuntos que foram colocadas nos
corredores do acervo, estas placas podem auxiliar tanto o funcionario quanto os usuarios na
busca de obras no acervo. A expectativa é que com o tempo a familiaridade do acervo possa

ser feita de forma natural devido ao uso diario dessa ferramenta.

QUESTAO 16 - Ha confianca nas informacdes dadas pelos funcionarios da biblioteca

setorial do CCJ/UFPB Campus L.

Com uma média de -152, considerada baixa em relacdo as outras dimensdes,
consideramos este servico (por mais que a média tenha dado negativa) com certa qualidade,
pois a biblioteca setorial trabalha em 3 turnos distintos e de um turno para o outro pode ser
gue alguma informacdo tenha sido alterada ou até mesmo ignorada na passagem de turno,
gerando assim desencontros entre as informacdes que sdo transmitidas pelos funcionarios. A
biblioteca tenta trabalhar hoje com algumas ferramentas tecnoldgicas para que a transmisséo
de informacdes entre direcdo e funcionario e de funcionarios para 0s usuarios seja passada da
melhor maneira possivel, trazendo assim credibilidade/confianca para quem passa e para

guem recebe a informacéo.

QUESTAO 17 - Os funcionarios da biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I sio gentis e

educados.

Quando se trabalha com publico é preciso estar atento para a maneira como se aborda
cada usuario, os funcionarios da biblioteca trabalham de acordo com as normas estabelecidas
pela UFPB e Biblioteca Central que fazem questdo de oferecer um servigo exemplar e de
gualidade. Com uma média negativa de -58 acreditamos que este item pode ser considerado
positivo mediante os percalcos que € se trabalhar com o pablico, acreditamos que essa média
baixa pode ser resultado de um ou outro desentendimento entre funcionarios e usuarios por
alguma quebra de regras da biblioteca ou até mesmo algum equivoco no oferecimento de
algum servico. Mesmo com essa justificativa a biblioteca se compromete a realizar cursos de

atendimento ao publico para os funcionarios, almejando assim um melhor relacionamento
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entre ambas as partes.
DIMENSAO DE EMPATIA

QUESTAO 19 - Os funcionarios da biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I sio

preparados para executar os seus servicos.

A biblioteca padroniza suas atividades para que elas sejam executadas seguindo 0s
procedimentos necessarios para um bom desempenho dos servigos, seguindo essa logica
acreditamos que todos os funciondrios da biblioteca sdo aptos a executar 0S servigos
oferecidos por esse ambiente. Acreditamos que esse resultado negativo ndo remeta a
totalidade dos funcionarios desta setorial.

Sendo assim, a biblioteca se compromete a realizar treinamentos continuos com todos
os funcionarios para uma revisdo de todos os servicos da biblioteca e de seus respectivos
procedimentos, na tentativa de sanar qualquer erro na execucao destes servicos, permitindo ao

funcionario um treinamento de servicos.

QUESTAO 20 - A biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus 1 possui computadores com

acesso a internet e ambiente com wi-fi.

Pela proximidade da biblioteca do laboratério de informatica (LINJUR) e pelo pouco
espaco fisico do ambiente a dire¢do da biblioteca ndo vé a necessidade de computadores com
acesso a internet na biblioteca, além dos computadores de consulta do acervo. Talvez por isso
os alunos tenham uma percepcdo negativa em torno desta questdo. O problema talvez
estivesse na impossibilidade de acessar as redes sociais e e-mails, fato que deixa o aluno
descontente com este servico. Quanto a internet sem fio, recentemente a biblioteca passou por
uma atualizagdo deste servigo aumentando a capacidade de recepcéo e alcance.

A biblioteca demonstra interesse em um futuro proximo colocar o laboratorio de
informética (LINJUR) dentro do ambiente de biblioteca, facilitando o acesso dos usuarios a

este servico. A rede sem fio, como ja relatado, esta atualizada e funcionando bem.

QUESTAO 21 - A biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I possui horarios convenientes

para todos os usuarios.

A biblioteca setorial possui um horario amplo, permitindo ao aluno usufruir de seus
servicos durante boa parte do dia. A dire¢do da biblioteca acredita que o horério de 07:00 &s
21:30 compreende de forma eficaz e satisfatoria a demanda de usuarios do Centro de Ciéncias

Juridicas da UFPB. A média negativa neste quesito € vista como uma surpresa pela direcao da
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biblioteca, talvez alguns alunos possuam a necessidade da abertura da biblioteca nos finais de
semana, mas desde ja informamos que fica inviavel devido ha vérios fatores, entre eles o

ndmero reduzido de funcionarios nesta setorial.

QUESTAOQ 22 - A biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I funciona exatamente nos

horarios divulgados.

A biblioteca cumpre rigorosamente o horario especificado pelo centro de ciéncias
juridicas, funcionando todos os dias de 07:00 as 21:30, qualquer alteracdo de horario é
avisado com antecedéncia atraves de cartazes expostos nas entradas do setor e também via on
line por e-mail de cada aluno com o auxilio da secretaria do centro.

Independente das dimensdes qualitativas com déficit na biblioteca, salientamos que ha
no contexto de ambiente deste setor (como em todo setor que lida diretamente com
informacgdes), a necessidade de se trabalhar novas técnicas de gerenciamento, almejando
programas que possam programar politicas que firmem indicadores e padrfes de qualidade
em servigos e avaliacbes periddicas. Auxiliando assim, o desempenho institucional e o
desenvolvimento de processos avaliativos que contemplem todas as nuances da biblioteca
universitaria buscando um grau de exceléncia na execucdo dos servigcos prestados nas

instituicOes de ensino superior.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

O advento das novas formas de avaliacdo dos servigcos ganhou forca nos altimos
tempos com a nova configuracdo econdmica mundial. Essa nova configuracdo nos revela a
importancia de oferecer servi¢os de qualidade como ponto estratégico para a sobrevivéncia
das instituigdes no mercado. Com o intuito de contribuir para essa nova configuragdo e manter
a biblioteca como referéncia de qualidade no centro de ciéncias juridicas da UFPB o presente
estudo foi elaborado pensando em avaliar a qualidade dos servicos da biblioteca setorial do
CCJ sob a 6tica de seus usuarios/discentes. Para tanto, se fez uso da escala SERVQUAL como
ferramenta principal de avaliagdo dos servigos da biblioteca.

Através dessa escala foi possivel extrair informagfes substanciais acerca das
expectativas e percep¢des dos usuarios em relacdo aos servicos prestados na biblioteca
setorial do CCJ/UFPB.

A analise desse processo nos revelou que o usuario que utiliza dos servicos da
biblioteca necessita e cobra por servicos que apresentem qualidade, passando assim héa
satisfazer suas expectativas e necessidades no ambiente de educacdo superior, revelando o
papel de destaque que a biblioteca adquiriu nos ultimos tempos através dos instrumentos de
avaliacdo educacional. Pensar hoje a biblioteca sem mencionar a sua relacdo com o processo
de ensino-aprendizagem se torna impossivel tamanha sua importancia neste cenario de
gerenciamento educativo.

Porém, conforme o conceito de qualidade relatado por diversos autores nesta
pesquisa, a biblioteca setorial do CCJ/UFPB apresenta problemas em relacdo a execucao de
seus servigos. O diagnoéstico a respeito dos seus servigos apresentou indices insatisfatorios de
qualidade em relacdo as dimensdes e critérios estabelecidos como atividades gerenciais do seu
ambiente que afetam diretamente tanto suas instalacGes fisicas como o ambiente de estudo,
iluminacg&o, quanto ao seu acervo, considerado critico por meio desta analise.

Desta forma percebemos através desta abordagem avaliativa que a biblioteca
setorial do CCJ/ UFPB requer um planejamento gerencial que possa ajuda-la a desenvolver
um grau de qualidade que a auxilie plenamente em sua missdo no ambito da universidade,
para que assim seus servigos possam obter uma garantia de qualidade, passando a desenvolver
padrdes, medidas e indicadores no ambiente que esta inserido, servindo como um possivel
modelo de qualidade a ser adotado pelo sistema de bibliotecas da UFPB.

Vale ressaltar que essa busca por um padrdo de qualidade nesses servigos tem que

passar pelo crivo de seus usuarios, pois através de suas avaliacbes a geréncia dessas
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instituicbes podem criar um guia para o planejamento de suas atividades, com parametros
avaliativos que busquem a qualidade nos servigos prestados.

Como contribuicdo a pesquisa ressalta a necessidade do fazer avaliativo no
ambiente de biblioteca, mostrando suas fragilidades e apontando caminhos para que essas
unidades de informagdo alcancem melhorias em suas diversas nuances e visibilidade em seu
fazer informacional, propiciando ao ensino superior algo mais do que o carater apenas

quantitativo dos atuais processos de avaliacdo que dizem respeito as bibliotecas universitarias.
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ANEXO A - PROCESSO SOBRE A AMPLIACAO DA POS-GRADUACAO E
BIBLIOTECA DO CCJ/UFPB
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ANEXO B - RELATORIO DE RECONHECIMENTO E RENOVACAO DE CURSO
MEC - CCJ/UFPB

Justificativa para conceito NSA:O PPC do curso ndo contempla comité
de ética.
CONSIDERACOES SOBRE A DIMENSAO 3

3.1 - O curso possui salas de atendimento que sdo utilizadas pelos professores
tempo integral em substituicdo ao gabinetes de trabalho . sendo assim constatou-se que
sao suficientes considerando. em uma analise sistémica e global, 05 aspectos:
disponibilidade de equipamentos de informatica em fun¢do do mimero de professores,
dimensdo. hmpeza, 1luminacio. acustica. ventilacio. acessibilidade. conservacio e
comodidade.

3.2 - O CCJ possui salas especificas de atendimento aos servigos académicos. Existem
salas que servem a coordenacdo de Graduacio e a de Pos Graduacdo. salas
departamentais (D.Privado. D Publico e D. Pratica |Juridica e Processual), sala de
direcdo . salas de extensdo e pesquisa (para cada uma das atividades académicas).
Sendo assim o espaco destinado as atividades de coordenacao € excelente
considerando. em uma analise sistémica e global, os aspectos: dimensdo,
equipamentos. conservacao, gabinete individual para coordenador. nimero de
funcionarios e atendimento aos alunos e aos professores.

3.3 - Durante a visita ao CCJ e a partir da reunido com os docentes constatou-se que ele
possul uma sala de professores que atende o corpo docente de forma suficiente
considerando. em uma analise sistémica e global, os aspectos: disponibilidade de
equipamentos de informatica em funcdo do mimero de professores, dimensdo, impeza,
iluminacdo, acustica, ventilacdo. acessibilidade, conservacdo e comodidade.

3.4 - A partir da visita as instalacdes. reuniio com corpo docente & discente. constatou-
se que as salas sdo excelentes considerando. em uma analise sistémica e global. os
aspectos: quantidades e niumero de alunos por turma. dispomibilidade de equipamentos.
dimensdes em funcao das vagas previstas/autorizadas, limpeza. iluminacio. acustica.
ventilacdo. acessibilidade, conservacdo e comodidade.

3.5 - A partir da visita as instalaces e com os discente, constatou-se que os
laboratérios ou outros meios implantados de acesso a informatica para o curso
atendem de maneira excelente. considerando, em uma analise sistémica e global, os
aspectos: quantidade de equipamentos relativa ao mumero total de usuarios.
acessibilidade, velocidade de acesso a intermet. politica de atualizacdo de equipamentos
e softwares e adequacdo do espaco fisico. Deve ser citado que os roteadores wireless
foram doados a IES pelo Centro Académico do Curso de Direito.

3.6 - O acervo da bibliografia basica. com no minimo trés titulos por unidade
curricular, esta disponivel na proporcao média de um exemplar para a faixade 5 a
menos de 10 vagas anuais pretendidas/autorizadas. de cada uma das umdades
curriculares, de todos os cursos que efetivamente utilizam o acervo, além de estar
mformatizado e tombado junto ao patriménio da IES. Durante a reunido com os
discentes foi constatado que varios livros novos foram doados a biblioteca pelo Centro
Académico do Curso de Direito.

3.7 - O acervo da bibliografia complementar possui. pelo menos, cinco titulos por
umdade curricular. com dois exemplares de cada titulo ou com acesso virtual

3.8 - Na biblioteca setonial ha a assmatura/acesso de periodicos especializados.
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mdexados e comentes, sob a forma impressa ou virtual. maior ou igual a 20 titulos
distribuidos entre as principais areas do curso, a maioria deles com acervo atualizado
em relacdo aos ultimos 3 anos.
3.9 - Nao se aplica.
3.10 - Nio se aphca.
3.11 - Néo se aplica.
3.12 - N3o se aplica.
3.13 - O Nucleo de Praticas Juridicas implantado possul regulamento especifico
destinado a realizacdo de praticas juridicas simuladas e visitas orientadas e atende. de
maneira suficiente. as demandas do curso. Os discentes demonstraram desconhecer o
regulamento e disseram que algumas das atividades nele previstas, como pratica em
Direito Administrativo e em Direito Eleitoral ndo acontecem.
3.14 -0 Curso possui um Nicleo de Extensdo e Pesquisa em Mediacdo de Conflitos
(MEDIAC) composto por professores e estudantes de Direito e Psicologia da UFPB,
que busca possibilitar o acesso a justica através da mediacdo enquanto método
solucionador de conflitos desenvolvendo agdes de formacdo. estudo e praticas
relacionadas com o tema da mediacdo. Verificou-se que os espacos destinados a pratica
real existentes nos Foruns sdo acanhados se observado o nimero de vagas autorizadas
PoOr semestre.
A comissdo visitou o prédio historico onde teve micio o Curso de Direito da UFPB,
localizado junto a praca Jodo Pessoa, ou praca dos trés poderes, o qual esta sendo
restaurado e passara a sediar o Nicleo de Pratica Juridica do Curso, o que frara sensivel
melhora as deficiéncias ja apontadas.

Conceito da Dimensao 3

4.2
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Indique o grau que vocé acha que bibliotecas deveriam apresentar as caracteristicas descritas em cada enunciado (itens 1 a 22).
Se vocé concorda totalmente que bibliotecas devam ter certa caracteristica, marque 5. Caso vocé discorde totalmente que

bibliotecas devam ter tal caracteristica, marque 1. Em situacdes intermediérias, marque valores entre 2 e 4. Nao ha respostas

certas ou erradas.

DISCORDO TOTALMENTE ( 1) NEUTRO ( 3) CONCORDO TOTALMENTE (5) § Avaliacio de
expectativa
1 2 |3

1. Bibliotecas devem possuir tecnologias atualizadas. 1 2

2. Suas instalacdes fisicas devem seguir padrdes adequados de acessibilidade. 1 2 |3 5
3. O espaco de estudo deve ser adequado. 1 2 |3 5
4. O espaco de estudo em grupo deve ser adequado. 1 2 |3 5
5. O ambiente da biblioteca deve ser iluminado, silencioso e adequado ao estudo. 1 2 |3 5
6. Os funcionarios devem ser solicitos e prestativos no caso de um eventual problema. 1 2 |3 5
7. O material do acervo deve ser facilmente encontrado na estante. 1 2 |3 5
8. Bibliotecas devem ser informatizadas para melhorar a busca da informacio (por titulo, autor etc.). 1 2 13 5
9. Bibliotecas devem fornecer seus servicos em tempo adequado. 1 2 |3 5
10. O empréstimo de livro deve ser bem executado 1 2 |3 5
11. Bibliotecas devem manter seu acervo atualizado. 1 2 |3 5
12. O servico de consulta e empréstimo deve ser confiavel. 1 2 |3 5
13. Vocé deve ser atendido imediatamente pelos funcionarios da biblioteca. 1 2 |3 5
14. os funcionarios de bibliotecas nem sempre precisam estar dispostos a ajuda-lo. 1 2 |3 5
15. Os funcionarios da biblioteca precisam conhecer bem o acervo. 1 2 |3 5
16. E de confianca as informacdes dadas pelos funcionarios da biblioteca. 1 2 |3 5
17. Os funcionarios de bibliotecas precisam ser gentis e educados. 1 2 |3 5
18. Bibliotecas devem dar atencio individual a cada aluno. 1 2 |3 5
19. Os funciondrios de bibliotecas precisam estar preparados para executar os seus servicos. 1 2 |3 5
20. As bibliotecas devem ter computadores com acesso a internet e ambiente com wi-fi. 1 2 |3 5
21. As bibliotecas devem funcionar em horarios convenientes a todos os usudrios. 1 2 |3 5
22. Deve-se se esperar que as bibliotecas funcionem exatamente nos horarios divulgados. 1 2 13 5
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Indique o grau que vocé acha que a biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I apresenta as caracteristicas descritas em cada

enunciado (itens 1 a 22).

Se vocé concorda totalmente que a biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I apresenta certa caracteristica, marque 5. Caso vocé

discorde totalmente que

a biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I apresenta tal caracteristica, marque 1. Em situacdes intermediarias, marque valores

entre 2 e 4. Nio h4 respostas certas ou erradas.

DISCORDO TOTALMENTE ( NEUTRO ( 3) CONCORDO TOTALMENTE J Avaliacio da
1) (5) percepcio

1 2 4
1. A biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I possui tecnologias atualizadas. 1 2 4
2. As instalacdes fisicas da biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I tem padroes adequados defj1 2 415
acessibilidade.
3. O espaco de estudo da biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I ¢ adequado. 1 2 415
4. O espaco de estudo em grupo da biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I ¢ adequado e suficiente. 1 2 415
5. O ambiente da biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I ¢ iluminado, silencioso e adequado ao estudo. 1 2 415
6. Os funciondrios da biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I sio solicitos e prestativos no caso de um 1 2 415
eventual problema.
7. O material do acervo da biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I ¢ facilmente encontrado na estante. 1 2 415
8. A biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I ¢ informatizadas e facilita a busca da informacio (por titulo, § 1 2 415
autor etc.).
9. A biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I fornece seus servicos em tempo adequado. 1 2 415
10. O empréstimo de livro na biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I ¢ bem executado 1 2 415
11. A biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I tem seu acervo atualizado. 1 2 415
12. O servico de consulta e empréstimo da biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I é confidvel. 1 2 415
13. O atendimento ao usudrio na biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I é imediato. 1 2 415
14. Os funcionarios da biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I estio sempre dispostos a ajuda-lo. 1 2 415
15. Os funcionarios biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I demonstram conhecer bem o acervo. 1 2 415
16. H4 confianca nas informacdes dadas pelos funcionérios da biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus L. 1 2 415
17. Os funcionarios da biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I sio gentis e educados. 1 2 415
18. A biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I fornece atencio individual a cada aluno. 1 2 415
19. Os funciondrios da biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I sio preparados para executar os seus ff 1 2 415
Servicos.
20. A biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I possui computadores com acesso a internet e ambiente com ff 1 2 415
wi-fi.
21. A biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I possui horérios convenientes para todos os usuarios. 1 2 415
22. A biblioteca setorial do CCJ/UFPB Campus I funciona exatamente nos horarios divulgados. 1 2 415




119

APENDICE C - TERMO DE COSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Universidade Federal da Paraiba
Centro de Educacéo
P6s-Graduagdo em Politicas Publicas, Gestéo e Avaliacdo da Educacgéo Superior

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE)
Prezado (a) Senhor (a),

Esta pesquisa é sobre “Avaliacdo da qualidade dos servigos da biblioteca do CCJ/UFPB sob a otica dos usuarios
discentes” e estd sendo desenvolvida pelo pesquisador Lucimario Dias dos Santos, estudante do Curso de Mestrado
Profissional em Politicas Publicas, Gestdo e Avaliagdo da Educacdo Superior, vinculado ao Centro de Educagdo da
Universidade Federal da Paraiba, sob a orientagdo da Prof. Dr. Eder da Silva Dantas.

O objetivo da pesquisa é investigar a qualidade dos servigos de informacdo da Biblioteca Setorial do Centro de
Ciéncias Juridicas do Campus | da Universidade Federal da Paraiba através da percepcdo de seus usudrios discentes,
possibilitando assim a estimula¢do de novos olhares investigativos sobre a atuacdo dos servigos de informacéo e de suas
formas de producdo, avaliacdo e identificacdo de problemas e melhorias.

A pesquisa poderd contribuir, em certa medida, para a promocdo de contribui¢des substanciais bem como
colaborativas para o contexto da biblioteca setorial nas Institui¢cdes de Ensino Superior na busca pela obtengdo de um grau
elevado na qualidade de seus servicos neste ambiente educacional desenvolvido no ambito da UFPB. Assim, a partir da
reflexdo sobre a percepcdo do usudrio discente sobre a qualidade desses servigos pode-se ampliar o debate para outros
segmentos, instigando também novas pesquisas com olhar sobre outros cursos da Universidade. Outra possivel contribuicéo é
fornecer um patamar sobre o nivel de qualidade das bibliotecas setoriais a toda comunidade académica do Centro de Ciéncias
Juridicas da UFPB/Campus I.

Solicitamos a sua colaboragdo no questionario, como também sua autorizagdo para apresentar os resultados deste
estudo em eventos da area de Educacdo e afins e publicar em revista cientifica. Por ocasido da publica¢do dos resultados, seu
nome serd mantido em sigilo. Informamos que essa pesquisa ndo oferece riscos, previsiveis, para a sua sadde.

Esclarecemos que sua participagdo no estudo é voluntéria e, portanto, o (a) senhor (a) ndo é obrigado (a) a fornecer
as informacdes e/ou colaborar com as atividades solicitadas pelo Pesquisador(a). Caso decida ndo participar do estudo, ou
resolver a qualquer momento desistir do mesmo, ndo sofrerd nenhum dano. Informamos que essa pesquisa, de acordo com a
Resolugdo 466/2012 do Conselho Nacional de Salude (CNS), oferece riscos minimos ou imprevisiveis que envolvem
possiveis desconfortos.

O pesquisador estara a sua disposicdo para qualquer esclarecimento que considere necessario em qualquer etapa da
pesquisa.

Diante do exposto, declaro que fui devidamente esclarecido (a) e dou o meu consentimento para participar da
pesquisa e para publicacéo dos resultados. Estou ciente que receberei uma cdpia desse documento.

Assinatura do Participante da Pesquisa
ou Responsavel Legal

Contato do Pesquisador (a) Responsavel:

Caso necessite de maiores informacdes sobre o presente estudo, favor ligar para o pesquisador Lucimario Dias dos Santos no
nGmero (83) 999586560.

Endereco: Cidade Universitaria, Campus I. Prédio do Centro de Ciéncias Juridicas, Biblioteca setorial. CEP: 58059-900 -
Jodo Pessoa — PB. Fone (83) 3216-7625

Ou

Comité de Etica em Pesquisa do Centro de Ciéncias da Sadde da Universidade Federal da Paraiba Campus | - Cidade
Universitaria - 1° Andar — CEP 58051-900 — Jo&o Pessoa/PB

(83) 3216-7791 — E-mail: eticaccsufpb@hotmail.com

Atenciosamente,

Assinatura do Pesquisador Responsavel
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