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RESUMO

O lean € uma filosofia de gestdo que vem sendo cada vez mais utilizada nas
organizacfes publicas. Nesta dissertacdo, ele sera aplicado numa biblioteca
universitaria. O objetivo geral € otimizar o servico de empréstimo EaD da Biblioteca
Central da UFSC a partir do emprego do lean library. Os objetivos especificos sao:
examinar o valor da Biblioteca Universitaria da UFSC para os alunos da EaD;
realizar o diagnéstico do servico de empréstimo EaD, utilizando o Mapa do Fluxo de
Valor; identificar as oportunidades de melhoria; elaborar o MFV na perspectiva futura
deste servico e definir um plano de agcao contendo as metas e 0s prazos para atingi-
las. Na fundamentacéo tedrica, as bibliotecas universitarias sédo exploradas como
organizagdes cujo objetivo € prestar servicos aos seus usuarios. E realizada uma
retrospectiva historica do lean e as bases para uso do lean library. O método
utilizado é a pesquisa-acdo, e as formas utilizadas para coletar os dados sdo o
questionario e o grupo focal. E elaborado um Modelo de aplicacéo do lean library na
Biblioteca Central da UFSC, e esse modelo abarca a identificacdo do valor na otica
dos usuarios da EaD, o envolvimento dos servidores na filosofia lean, o fluxo dos
processos envolvidos com a cadeia de valor, como tornar o fluxo dos processos do
servico de empréstimo EaD continuo e a elaboracdo do plano de acdo. Pode-se
considerar que agdes para resolver esse problema foram levantadas e que o lean
library pode se constituir como uma filosofia de gestdo que contribui para melhorar a
gestdo dos processos envolvidos com o0s servigos prestados pelas bibliotecas. O
principal desperdicio encontrado na analise do servico € o desperdicio por espera.
Dentre as oportunidades de melhoria encontradas: controlar o fluxo de atendimento
das solicitacbes a partir da definicdo de prioridades; automatizar a solicitacdo de
empréstimo com o uso do Pergamum — essa automatizacao gerou a eliminacdo de
muitos processos que ndo agregavam valor —; diminuir o tempo de espera para a
chegada do livro da biblioteca setorial, delegando a elas o atendimento dessas
demandas; criar um espaco onde 0s materiais para o embalo possam ficar reunidos;
tentar oferecer aos alunos outros materiais on-line e reduzir a variabilidade do
servico. Por fim, conclui-se que o lean library pode contribuir para identificar acdes
gue possam otimizar o servico de empréstimo EaD na Biblioteca Central da UFSC. E
aplicar o lean no setor publico exige paciéncia e persisténcia, pois muitas das
melhorias identificadas ndo podem ser prontamente resolvidas, pois dependem da
disponibilidade de outros setores.

Palavras-chave: Bibliotecas universitarias - Servicos. Lean library. Educacdo a
Distancia.






ABSTRACT

Lean is a management philosophy has been increasingly used in public
organizations. In this dissertation it will be applied in a university library. The general
objective is to optimize the EaD loan service of the UFSC Central Library from the
use of the lean library. The specific objectives are: to examine the value of the UFSC
University Library for EaD students; perform the diagnosis of the EaD loan service,
using the Value Stream Map; identifying opportunities for improvement; to elaborate
the MFV in the future perspective of this service and to define a plan of action,
containing the goals and the deadlines to reach them. In the theoretical foundation,
university libraries are exploited as organizations whose purpose is to provide
services to their users. A historical retrospective of lean and the bases for use of the
lean library is carried out. The method used is action research and the forms used to
collect the data are the questionnaire and the focus group. An application model of
the lean library is elaborated in the Central Library of UFSC. This model
encompasses the identification of value from the standpoint of EaD users, the
involvement of servers in lean philosophy, the flow of processes involved in the value
chain, how to make the flow of EaD processes continuous and the drawing up of the
plan of action. It can be considered that actions to solve this problem have been
raised and that the lean library can constitute itself as a management philosophy that
contributes to improve the management of the processes involved with the services
provided by the libraries. The main waste found in the analysis of the service is the
waste by waiting. Among the opportunities for improvement found: control the flow of
attendance of the requests from the definition of priorities; automate the loan
application with the use of Pergamum — this automation generated the elimination of
many processes that did not add value —; shorten the waiting time for the arrival of
the sector library book; delegating to them the fulfillment of these demands; creating
a space where material can be gathered; seeking to offer students other materials
online and reducing the variability of service. Finally, it is concluded that the lean
library can contribute to identify actions that can optimize the EaD loan service in the
Central Library of UFSC. And applying lean in the public sector requires patience and
persistence, since many of the improvements identified can not be readily resolved
as they depend on the availability of other sectors.

Keywords: University Libraries - Services. Lean library. Distance Education.
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1 INTRODUCAO

A oferta de servicos tem sido indispensavel para o funcionamento da
sociedade e para a melhoria da qualidade de vida das pessoas. Os servicos como
educacao publica, assisténcia a saude, manutencéo das estradas, abastecimento de
agua, ar livre de poluentes, seguranca publica e cuidados com o meio ambiente séo
imprescindiveis para que a economia de qualquer pais sobreviva e sua populagéo
prospere (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). Contudo, esses servi¢cos, quando
prestados pela Administracdo Publica, ndo devem gerar desperdicios de recursos, e
para que isso ndo ocorra é necessario que ela se preocupe com a eficiéncia® através
da melhoria continua. O foco na entrega de valor aos cidadaos deve ser uma
constante do Estado.

Na Administracdo Publica brasileira, a eficiéncia é um principio presente no
artigo 37 da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil?, em que se descreve
gue “A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Uniao,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios de
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia [...]” (BRASIL, 1988,
p.16, grifo nosso).

Nesse sentido, para que a eficiéncia traga resultados para os cidadaos, €
necessario aperfeicoar os servigcos e qualificar os servidores publicos para que
adotem procedimentos mais céleres, a fim de agilizar o atendimento das demandas
requeridas pela sociedade (BERWIG; JALIL, 2007).

Atualmente a busca pela eficiéncia se torna ainda mais necesséria diante do
cenario de crises econbmicas que vem assolando os paises. Consequentemente, 0
Brasil imp6e um contingenciamento orcamentario, e dessa forma as instituicdes
publicas e privadas precisam controlar gastos e identificar e reduzir desperdicios, a
fim de manterem suas atividades em funcionamento.

Com base no contexto apresentado, Cruz e Monteiro (2015) afirmam que ha
um interesse cada vez maior por parte dos gestores publicos por formas capazes de

melhorar os resultados de seus O6rgdos e empresas controladas (direta ou

! Nesta dissertacdo, o conceito de eficiéncia é usado para indicar que a organizacdo utiliza

produtivamente, ou de maneira econdmica, seus recursos. Isto quer dizer que, quanto mais alto o
grau de produtividade ou economia na utilizacdo dos recursos, mais eficiente a organizacdo é
SMAXIMIANO, 2012).

No entanto, cabe ressaltar que este € um principio recente que foi adicionado a Constituicdo pela
Emenda Constitucional n° 19, de 4 de junho de 1998.
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indiretamente), principalmente quanto a contencdo de despesas e reducao de
custos. Essas formas sdo modelos de gestdo que podem ser adaptados do setor
privado com o objetivo de contribuir para a melhoria dos servigcos publicos.

Uma dessas formas é o lean, ou filosofia® enxuta, que ficou conhecido no
ocidente a partir da publicacdo dos livros “A maquina que mudou o mundo” e “A
mentalidade enxuta ou lean thinking”, na década de 1990. O lean é uma filosofia de
gestdo baseada no Sistema Toyota de Producdo, que busca a melhoria continua
dos processos a partir da eliminacdo dos desperdicios e da maximiza¢cao do uso dos
recursos empregados.

O pensamento lean € uma forma de fazer cada vez mais com cada vez
menos esforco humano, equipamento, tempo, espaco e, a partir disso, oferecer aos
clientes exatamente o que eles querem (WOMACK; JONES, 1998). O lean thinking é
uma forma de especificar valor, ou seja, de perceber exatamente o que os clientes
precisam. A partir da especificacao do valor, sdo alinhadas, de forma eficiente, todas
as etapas ou 0s processos que criam valor continuamente até atingirem a perfeicéo,
isto é, até que a satisfacdo do cliente seja atendida sem que haja desperdicios.
Portanto, o uso da filosofia lean no contexto publico pode contribuir para a
racionalizacdo dos gastos e diminuicdo de tramites burocraticos, tornando mais
ageis e eficientes os valores entregues a sociedade.

Bert Teeuwen (2011), no livro “Lean for the Public Sector: The pursuit of

perfection in government services®

, adverte que o lean ndo pode ser considerado
como uma caixa de ferramentas destinada a cortar custos, mas sim como um
pensamento e uma mudanca de atitude dos servidores publicos com o objetivo de
eliminar desperdicios e melhorar continuamente o seu trabalho.

As bibliotecas séo organizacdes sociais sem fins lucrativos, cuja caracteristica
como unidade de negécio é a prestacdo de servicos, para os individuos e a
sociedade de forma tangivel (produtos impressos) ou intangivel (prestacdo de
servigos personalizados, sendo cada vez mais potencializados pelo uso da internet)
(TARAPANOFF; ARAUJO JUNIOR; CORMIER, 2000). Neste interim, as bibliotecas

universitarias sdo unidades de informacdo vinculadas a uma instituicdo de ensino

® Filosofia no contexto desta pesquisa esté se referindo ao modo como as empresas sao geridas, a
partir de seus principios, valores e planos a longo prazo. A filosofia é a base do Sistema Toyota de
Producdo, conforme Liker (2007, p. 44).

* Traducso livre: Lean no Setor PUblico: a busca pela perfeicdo nos servicos governamentais.
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superior, cujo objetivo é oferecer servicos que amparem 0 ensino, a pesquisa e a
extensdo (OLIVEIRA, 2002; DZIEKANIAK, 2003; SOUZA, 2009).

Esta pesquisa é aplicada na Biblioteca Central (BC) da Universidade Federal
de Santa Catarina (UFSC), unidade de informacao vinculada a uma instituicdo do
ensino superior federal. Por isso, a prestacdo de servico por esta unidade deve
respeitar o principio da eficiéncia, citado anteriormente, e a melhoria continua dos
seus servicos deve ser uma constante na gestdo da biblioteca. De acordo com
Carvalho (2004), uma biblioteca universitaria federal pode ser caracterizada como
uma instituicdo pertencente a esfera publica e que contribui ndo s6 para a
construcdo do conhecimento cientifico, mas também para a formacdo humana e
social dos cidadéos.

Além da preocupacdo com a eficiéncia e com a melhoria continua dos seus
servicos, as bibliotecas universitarias precisam considerar valor entregue a
sociedade, e por isso elas necessitam inovar continuamente, preocupando-se com
os desafios contemporaneos que estao relacionados, principalmente, com as novas

formas de ensino-aprendizagem, que séo

[...] cursos & distancia, salas de aula virtuais, materiais didaticos e
cientificos em repositorios institucionais; a interagdo com as tecnologias de
informacdo e comunicacdo (TICs) moveis, por exemplo, o tablet, o
smartphone; as novas formas de mediacdo relacionadas as
necessidades/demandas da sociedade em rede; o desenvolvimento da
competéncia em informacg&o no publico usuario, para que saibam manejar a
informacéo no ambiente eletrénico e digital; o acesso aberto (open access)
e gratuito a informacgéo (copyleft); entre outros. Esses sdo desafios que
exigem uma nova maneira de atuar, um novo papel a cumprir junto ao
publico usuario. (VALENTIM, 2017, p. 20, grifo nosso).

Os cursos a distancia tém crescido no Brasil, principalmente apos a
regulamentacdo da educacdo a distancia (EaD)° pelo decreto n° 5.622, de 19 de
dezembro de 2005, e posteriormente pelo Decreto n® 9.057, de 25 de maio de 2017.
A partir da publicacdo do Decreto n° 5.800, de 8 de junho de 2006, que estabelece a
criacdo do Sistema Universidade Aberta do Brasil (UAB), ela se disseminou no
Brasil. Através do estabelecimento de convénios entre universidades publicas

credenciadas, estados e municipios, sdo oferecidos cursos e programas de

® Neste trabalho, a sigla EaD sera utilizada para abreviar as palavras Educacgédo a Distancia. Quando
nos referirmos ao ensino a distancia, este sera usado por extenso.
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educacao superior na modalidade de educacédo a distancia, com a finalidade de
expandir e interiorizar este tipo de ensino (BRASIL, 2006).

Nesse contexto, as bibliotecas universitarias, que sao tradicionalmente
conhecidas por ofertar servicos aos usuarios presenciais, passam a ter o desafio de
atender aqueles usuarios que ndo estdo fisicamente no espaco da biblioteca, mas
gue necessitam ter sua formacao amparada pelos servi¢cos da biblioteca.

Na Biblioteca Central da UFSC, o empréstimo EaD de materiais € um dos
servigos oferecidos aos alunos dessa modalidade de educacg&o. No entanto, esse
servico tem apresentado alguns desperdicios que influenciam na sua qualidade e
comprometem a entrega de valor aos usuarios.

John J. Huber (2011), no livro “Lean Library Management: eleven strategies
for reducing and improving customer services®, afirma que o lean pode contribuir
para a gestao das bibliotecas. O uso da filosofia lean se torna importante, pois estes
sdo espacos dinamicos que exigem um esfor¢co continuo para a melhoria dos seus
servicos. No entanto, para que as bibliotecas possam eliminar desperdicios, reduzir
custos e melhorar continuamente, € necessario o esforco das pessoas que ali

trabalham para a melhoria continua no seu fazer profissional.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Na modalidade EaD, a UFSC, por meio da UAB, oferece 12’ cursos voltados
& graduacdo e 7 cursos voltados & pés-graduacdo, totalizando cerca de 680° alunos
com matricula ativa. O servico analisado nesta dissertacdo refere-se ao empréstimo
de materiais aos alunos vinculados a esses cursos da modalidade & distancia.

O servico de empréstimo EaD existe para atender a uma recomendacao
descrita nos Referenciais de Qualidade para Educacdo Superior a Distancia,
documento elaborado pela Secretaria de Educacéo a Distancia, érgdo vinculado ao
Ministério da Educacdo (MEC). Nesse documento, recomenda-se que exista um

sistema de empréstimo de livros e peridédicos ligado a sede da Instituicdo de

Educacdo Superior (IES) que mantém o curso EaD, para possibilitar acesso a

6 Traducdo livre: Lean na Gestédo da Biblioteca: onze estratégias para reduzir custos e melhorar os
servicos aos clientes. O titulo deste livro inspirou a elaboragao do titulo desta dissertacéo.

" Conforme site institucional da EaD UFSC. Disponivel em: <https://ead.ufsc.br/>. Acesso em: 13 mar.
2017.

® S&0 considerados apenas os alunos com matricula ativa até o més de marco de 2017. Os alunos
gue ingressaram ap0s essa data ndo participaram da presente pesquisa.
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bibliografia mais completa, além daquela disponibilizada nas bibliotecas dos polos
(BRASIL, 2007).

Portanto, a criagcdo desse servico visa atender a essa recomendacao,
possibilitando que os alunos que residem em cidades distantes dos campi da UFSC
possam emprestar materiais.

Na UFSC, o servico funciona da seguinte maneira: o aluno solicita o material
via e-mail e, apls constatar sua disponibilidade nos acervos das Bibliotecas do
Sistema de Bibliotecas da UFSC, esse material € encaminhado via Correios ao
solicitante. Devido a essa caracteristica de encaminhar o material até o aluno, e ndo
o aluno vir até a biblioteca retira-lo, como é realizado no empréstimo presencial, o
servico ora analisado tem algumas especificidades na sua cadeia de valor que
geram uma maior burocracia para quem atende a essas solicitacfes e também para
0 usuério que a solicita.

Dentre as especificidades do servi¢o, destacam-se:

e registro em diferentes sistemas dessa autorizagdo, 0 que gera a

duplicidade de informacdes e perda de tempo;

e solicitacdo de autorizacdo a outro setor para o envio do material pelos
Correios, o0 que acarreta a producao de formulérios;

e deslocamento de pessoas de outras fungdes para encaminhar o material
até a agéncia dos Correios, 0 que ocasiona perda de tempo em filas de
atendimento; e

e realizacdo de gasto com os Correios para o envio do material.

Essas especificidades geram desperdicios que, muitas vezes, atrapalham a
eficiéncia de quem atende as demandas desse servico. Como consequéncia disso,
torna-se necessario refletir a forma como servico vem sendo executado para buscar
formas de melhora-lo e, assim, eliminar os desperdicios gerados.

Ademais, a quantidade de empréstimo entre os anos de 2012 a 2016,
conforme grafico 1, levou-nos a questionar se o valor entregue pelo servico

realmente tem atendido as necessidades dos usuarios do empréstimo EaD.
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Grafico 1 — Quantidade de solicitagdo anual de empréstimo EaD.
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Fonte: Elaborado pela autora a partir dos relatérios gerenciais da Biblioteca Universitaria, 2017.
Nota: Relatdrios gerenciais disponiveis na pagina institucional da BU UFSC.

Comparando a quantidade de empréstimo do EaD com a quantidade de
empréstimo do ensino presencial no periodo de 2012 a 2016, pode-se verificar que a

demanda por esse servigo é baixa. A tabela 1 ilustra essa comparacao.

Tabela 1 — Comparacao entre os empréstimos dos alunos presenciais e os alunos

da EaD
Ano Empréstimo Presencial Empréstimo EaD
2012 304 945 19
2013 321 337 31
2014 209 198 52
2015 210 641 21
2016 328 822 36

Fonte: Elaborada pela autora a partir dos relatorios gerencias da Biblioteca Universitaria, 2017.

Ao analisar a tabela acima, pode-se perceber uma diferenca consideravel
entre os empréstimos de materiais realizados pelos alunos do ensino presencial e
pelos alunos da modalidade a distancia.

Tomando por base o contexto apresentado no que se refere ao empréstimo
EaD e as suas especificidades, vislumbrou-se a oportunidade de explora-lo a partir
de uma perspectiva que maximizasse a sua eficiéncia com o uso do lean. Como
abordado anteriormente, o pensamento enxuto vem sendo aplicado com sucesso

em instituicbes do setor publico e privado.
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Diante disso, o problema norteador desta dissertacéo é: de que forma o lean
library pode contribuir para a otimizacdo do servigco de empréstimo aos alunos
inscritos nos cursos da modalidade a distancia da oferecidos pela UAB UFSC?
1.2 OBJETIVOS

Nesta subsecado, estdo descritos 0 objetivo geral e os objetivos especificos

desta pesquisa.

1.2.1 Objetivo geral

Otimizar o servico de empréstimo EaD da Biblioteca Central da UFSC a partir

do emprego da filosofia lean library.

1.2.2 Objetivos especificos

a) Examinar o valor da Biblioteca Universitaria da UFSC para os alunos da
EaD.

b) Realizar o diagnéstico do servico de empréstimo EaD, utilizando o Mapa
do Fluxo de Valor (MFV).

c) ldentificar as oportunidades de melhoria.

d) Elaborar o MFV na perspectiva futura deste servico.

e) Definir um plano de a¢&o contendo as metas e 0s prazos para atingi-las.

1.3 JUSTIFICATIVA

Esta pesquisa parte de motivacbes académicas e profissionais. As
motivacGes académicas estdo relacionadas com a possibilidade de contribuir para a
area da Biblioteconomia a partir da exploragdo de uma temética ainda pouco
investigada. J4 a motivacdo profissional advém da possibilidade de contribuir para a
melhoria da relagdo entre a Biblioteca Universitaria (BU) da UFSC e os alunos da
EaD. Alguns fatores propiciaram essa motivacao e estdo destacados nos paragrafos
a sequir.

O primeiro fator se deve ao macroambiente em que estdo inseridas as

bibliotecas universitarias, cuja a instabilidade politica e econémica que o Pais vive
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tem prejudicado os investimentos na educacdo e, por consequéncia, nas bibliotecas.
Esse fato impacta diretamente na atuacdo das bibliotecas universitarias que sofrem
com problemas que afetam a eficiéncia da sua gestdo. Dessa forma, cabe as
bibliotecas universitarias reverem continuamente suas praticas de trabalho para
continuar oferecendo servicos de qualidade aos seus usuarios.

O segundo fator se refere ao microambiente da Biblioteca Universitaria da
UFSC, que, no ano de 2016, teve o seu regimento® reformulado, provocando
mudancas na estrutura organizacional, bem como a redefinicdo das atividades
desenvolvidas pelos setores. Por consequéncia dessa reformulacdo, o servico de
empréstimo EaD deixou de ser prestado pelo Setor de Referéncia'® e passou a ser
responsabilidade da Divisdo de Empréstimos, ficando a execugao desse servico sob
a responsabilidade da autora desta dissertagéo.

Ainda em relacdo ao microambiente da Biblioteca Universitaria da UFSC,
outro ponto que tornou favoravel a realizacdo desta pesquisa foi a elaboracao, ainda
em 2016, do Planejamento Estratégico (2017-2018). Nesse planejamento foram
definidos os seguintes objetivos estratégicos:

a) ampliar a participacdo da BU na comunidade;

b) fortalecer a imagem da BU;

c) potencializar o uso do acervo;

d) aperfeicoar o marketing;

e) melhorar a qualidade dos servicos;

f) melhorar a gestédo do acervo;

g) melhorar a comunicagéo interna,;

h) agilizar os processos burocraticos;

I) ampliar o uso de novas tecnologias;

j) terum numero adequado de funcionarios motivados e qualificados;

k) melhorar a gestao da infraestrutura; e

l) assegurar recursos financeiros (UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA

CATARINA, 2017).

® Portaria Normativa n°® 85/2016/GR, de 27 de setembro de 2016. Aprova o Regimento Interno do
Sistema de  Bibliotecas  Universitarias da  UFSC  (BU/UFSC). Disponivel  em:
<http://portal.bu.ufsc.br/files/2014/09/Portaria-Normativa-85.pdf>. Acesso em: 5 mar. 2017.

19 Este setor, apos a reformulacéo, passou a ser denominado Divisdo de Competéncia em Informacéo
e Suporte a Pesquisa.
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Em relacdo ao objetivo definido no planejamento estratégico de melhorar a
gualidade dos servicos, verificou-se a oportunidade de inserir nessas discussfes a
melhoria dos servigos da Biblioteca Universitaria da UFSC oferecidos aos alunos da
EaD.

Portanto, o terceiro fator que justifica a presente dissertacao é reflexdo acerca
da baixa demanda pelo servico de empréstimo EaD por parte dos alunos, conforme
tabela 1, e os desperdicios que sdo gerados na sua cadeia de valor. Além disso,
com a otimizag&o do servigo, espera-se conhecer as necessidades dos usuarios da
EaD UFSC para que a Biblioteca Universitaria possa oferecer fontes de informacéao
e servicos que atendam as suas necessidades, ampliando a qualidade da sua
formacéo.

Por isso, espera-se que com essa pesquisa, apdés esse diagnastico
subsidiado pelo lean library, a biblioteca possa buscar melhorar o atendimento das
demandas informacionais desses usuarios e diminuir os desperdicios envolvidos
com o oferecimento desse servigo, bem como o gasto de tempo e de materiais.

Para mim, enquanto autora, a presente dissertacdo trouxe motivagoes tanto
pelo desafio pessoal quanto profissional que ela proporcionou. No que condiz ao
desafio pessoal, foi a oportunidade de aprender conceitos, principalmente aqueles
atrelados a Engenharia de Producdo, que ndo sdo discutidos com tanta énfase na
Biblioteconomia. No que condiz a motivacéo profissional, esta dissertacdo trouxe a
oportunidade de discutir com colegas de trabalho a forma como séo realizadas as
atividades na BU, bem como identificar os desperdicios que estao envolvidos nessas
atividades, iniciando, ainda que de forma incipiente, uma reflexdo em busca da
melhoria continua do exercicio profissional.

A contribuicdo deste trabalho para a area da Biblioteconomia visa abrir a
possibilidade de explorar uma teméatica ainda incipiente e possibilitar a reflexado
sobre a pratica profissional do bibliotecario nas unidades de informacéo.

Buscas realizadas na Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacdes
(BDTD) e nos anais eletronicos do Seminario Nacional de Bibliotecas Universitarias
(SNBU)™, no periodo de 2000 a 2016, constataram a auséncia de dissertacées e
trabalhos que discutissem a aplicacdo do lean em bibliotecas. Os Unicos artigos que

fazem uma relacéo do lean em bibliotecas sdo dos autores Moisés da Silva Cabete,

O SNBU é considerado o maior evento nacional sobre bibliotecas universitarias.
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Nadja Polyana Felizola Cabete e Daniel Reis Armond de Melo. O primeiro artigo é
intitulado “Lean office e as cinco leis da Biblioteconomia: possibilidades para gestao
de Bibliotecas”, publicado no ano de 2014 nos anais eletrbnicos do Encontro
Nacional de Engenharia de Producdo (ENEGEP). Nesse artigo, os autores
apresentam uma comparacdo entre as cinco leis da Biblioteconomia, propostas por
Ranganathan, e os principios da filosofia lean, e ainda apresentam os resultados de
uma pesquisa com bibliotecarios gestores de bibliotecas em Manaus com o objetivo
de verificar a percepcédo deles acerca da aplicagédo do Lean Office nessas unidades
de informacdo. O segundo artigo desses autores € intitulado “Acervo enxuto para
biblioteca escolar”, publicado no periédico Biblionline, no ano de 2016, cujo objetivo
foi, a partir de uma analise bibliogréfica, discutir as possibilidades de utilizacdo dos
principios lean thinking no aprimoramento do processo de desenvolvimento de
colecdes para o acervo de bibliotecas escolares.

Com base nas pesquisas realizadas, pode-se observar que, na literatura
nacional, além de as publicacdes sobre o lean em bibliotecas serem escassas, nao
h& publicacdes de relatos praticos sobre a aplicacdo dessa filosofia nessas unidades
de informacdo. Dito isto, constata-se que ha uma lacuna na literatura
bibliotecondmica nacional quanto a aplicacdo da filosofia lean em bibliotecas, e
nesse sentido almeja-se com esta pesquisa apresentar contribuicbes empiricas, com
a aplicacao do lean, e tedricas, com a publicacao dos resultados da pesquisa.

Por fim, a importancia deste trabalho para o mestrado profissional do
Programa de Gestdo da Informacdo da Universidade do Estado de Santa Catarina
da-se na possibilidade de trazer a baila discussfes a acerca do uso do lean na
gestdo de bibliotecas universitarias, proporcionando discussdes inovadoras para a

area da Biblioteconomia.

1.4 DELIMITACOES DA PESQUISA

Esta dissertacdo visa apenas analisar o servico de empréstimo EaD e
identificar o valor desse servico para 0s usuarios sob o prisma do lean library.
Portanto, esta pesquisa nao inclui a analise de outros servicos oferecidos pela BU.
Esta delimitacdo foi necesséria para que os objetivos da pesquisa fossem cumpridos

no tempo estimado.
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Ademais, outra delimitacdo a ser utilizada nesta pesquisa refere-se aos
usuarios. Serao analisados apenas os usuarios dos cursos EaD vinculados a UAB.
Os alunos dos cursos semipresencias, como Educacdo do Campo, e os alunos
vinculados as pés-graduacdes relativas a UNASUS™, ao Mestrado Interinstitucional
(Minter) e ao Doutorado Interinstitucional (Dinter)** ndo serdo incluidos pelo mesmo

motivo citado anteriormente.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

Na primeira secdo deste trabalho, apresenta-se a introducdo, na qual sao
apresentados a contextualizacao da tematica, o problema de pesquisa, 0os objetivos
norteadores, a justificativa e as delimitagbes da pesquisa.

Na segunda secdo estd descrita a primeira parte da fundamentacdo teorica
gue abarca as bibliotecas universitarias e seu contexto historico. Essa unidade de
informacdo € explorada ainda como uma organizacdo, e sdo apresentados 0s
servigos dessas bibliotecas. Por fim, é realizada uma analise da relacdo entre a
biblioteca universitaria e a EaD.

Na terceira secdo esta descrita a segunda parte da fundamentagcéo tedrica
gue engloba o surgimento da filosofia lean, seu desenvolvimento no Sistema Toyota
de Producéo, o seu desenvolvimento no ocidente por meio do lean thinking e sua
disseminagéo para outras areas, como as bibliotecas. Nesse sentido, o lean library é
apresentado, bem como algumas ferramentas e técnicas e alguns cases de
utilizagéo nessas unidades de informagao.

Na quarta se¢do sdo descritos os procedimentos metodologicos adotados na
pesquisa, como o campo de aplicacdo, a classificacdo de pesquisa, o método
utilizado e as técnicas empregadas na coleta dos dados.

Na quinta secao é realizada a apresentacao e a andlise dos dados coletados
a partir da descricdo do modelo de aplicacdo do lean library na Biblioteca Central da
UFSC.

12 A UNASUS refere-se ao Sistema Universidade Aberta do SUS (UNASUS), criada pelo Ministério da
Saude, para atender as necessidades de capacitacdo e educacdo permanente dos profissionais de
saude que atuam no SUS. A UFSC é uma das instituicbes que colaboraram para esse sistema.

13 O Minter e o Dinter sdo turmas de mestrado e de doutorado conduzidas por uma instituicio
promotora (nacional) nas dependéncias de uma instituicdo de ensino e pesquisa receptora, localizada
em regides, no territério brasileiro ou no exterior.



28

Na sexta secdo estdo descritas as consideracdes finais e as sugestdes para
trabalhos futuros. E, por fim, sdo apresentadas as referéncias que embasaram a

pesquisa, 0s apéndices e anexos.

1.6 CONSIDERACOES FINAIS DA SECAO

Nesta secdo, o tema da pesquisa foi contextualizado a partir da perspectiva
de que 0s servi¢cos s&0 essenciais para a sociedade, mas que 0s servigcos prestados
pela Administracdo Publica — e nestes se incluem aqueles prestados pelas
bibliotecas universitarias ligadas as universidades federais — devem buscar a
eliminagcdo dos desperdicios a partir da melhoria continua. Nesse interim, destaca-
se a filosofia lean.

Foi destacado que o problema de pesquisa visa a eliminacdo dos
desperdicios na prestacdo do servico de empréstimo EaD da Biblioteca Central da
UFSC e ainda a sua otimizacao para melhor atender as necessidades dos alunos da
EaD com o uso do lean library.

Por fim, a justificativa para essa teméatica perpassa pelas alteracbes no
regimento da Biblioteca Universitaria da UFSC, que propiciaram que fosse levantada
essa necessidade até a promocédo de discussdes sobre o uso do lean, conceito

atrelado a Engenharia de Producao, no contexto da Biblioteconomia.
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2 BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS: DA IDADE MEDIA A ERA DOS SERVICOS
VOLTADOS A EAD

O objetivo desta secdo é apresentar as bibliotecas universitarias a partir do
seu surgimento, na Idade Média, até os dias atuais, em que o foco esta pautado no
oferecimento de servi¢os intensivos em tecnologias. Ser4 apresentada também a
relacdo da biblioteca universitaria com a educacédo a distancia, cuja apresentacao
tera como enfoque a otica dos servicos e do papel da biblioteca universitaria aos

usuarios dessa modalidade de educacéo.

2.1 BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS: SUAS ORIGENS

A palavra biblioteca tem sua origem do vocabulo grego bibliotheke, que se
formou a partir de biblion, cujo significado remete livro, e theke, que significa estojo,
compartimento, escaninho onde se guardavam os rolos de papiro ou pergaminho. E
por consequéncia passou a ser chamado de biblioteca o lugar das estantes cujo
objetivo era guardar os registros de escrita nos mais variados suportes: tabuletas de
argila, pergaminhos, folhas e rolos de papiro (LEMOS, 2015).

A escrita permitiu que o homem pudesse fixar de modo mais ou menos
perene a memoria social, e o surgimento do papel e do livro permitiu que esse
registro se tornasse mais duradouro (LEMOS, 2015). O acumulo de registros fixados
nos mais diferentes suportes foi gerando cole¢des. Essas cole¢cbes foram
organizadas segundo os mais diversos critérios: tamanho, ordem de chegada,
ordem alfabética, dentre outros.

Dentre as bibliotecas da Antiguidade, a mais antiga que se tem registro € a
Biblioteca de Ebla, na Siria, onde atualmente fica Tell Mardikh, e a data de sua
origem remonta a 2500 a.C. (LEMOS, 2015). Mas a biblioteca mais famosa é a de
Alexandria, que possuia um grande numero de manuscritos e que ficou conhecida
pelas disputas e incéndios.

Na ldade Média, de acordo com Martins (2001), trés tipos de bibliotecas
tiveram mais evidéncia: as bibliotecas monacais (mantidas pelas ordens religiosas);
as bibliotecas particulares (mantidas pelos reis e grandes senhores); e as bibliotecas
das universidades (mantidas pelas instituicbes de ensino superior). Desde a

Antiguidade, perpassando pela Idade Média até o periodo da Renascenca, por volta
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do século XIV e fim do século XVI, essas bibliotecas mantinham as mesmas
caracteristicas: ndo estavam a disposicdo dos profanos e iletrados e eram
consideradas organismos sagrados, e apenas o0s religiosos tinham acesso
(MARTINS, 2001).

O grande acontecimento do periodo medieval € o surgimento das
universidades, ainda como se fossem um prolongamento das ordens religiosas
(MARTINS, 2001; MILANESI, 2002). De acordo com Burke (2003), a maioria dos
professores e alunos era constituida por membros do clero. No entanto, esse
acontecimento ja marca o inicio da laicizagcdo do conhecimento, em que os livros
passam a extravasar o ambito da religiosidade avancando para outros territorios
tematicos, e, além disso, crescem as profissées relacionadas ao trabalho com o livro
e ao trabalho na biblioteca (MARTINS, 2001; MILANESI, 2002).

De acordo com Lampert (1997), nos fins do século Xll foram fundadas as
primeiras e mais importantes universidades: Sorbonne (Paris), Oxford (Inglaterra),

Bolonha (Italia) e Montpellier (Franga). Ainda de acordo com esse autor,

A Universidade de Paris, numa época em que havia poucos 6rgaos de
opinido, consagrou-se nessa area e no campo da Filosofia e na Teologia.
Enquanto a Universidade da Bolonha destacava-se no campo do direito civil
e candnico, a de Oxford, resultado do processo de migracéo de professores
e alunos de Paris para a Inglaterra, em 1167, destacou-se na area da
Filosofia. A Universidade de Montpellier alcangou repercussao no campo da
Medicina. (LAMPERT, 1997, p. 71).

Quanto a estrutura dessas universidades, Lampert (1997) afirma que no inicio
as universidades eram desprovidas de prédios préprios, as aulas aconteciam nos
refeitorios dos claustros, nos conventos, nas igrejas, ao ar livre e até na casa dos
professores. Os professores e os alunos formavam sua prépria biblioteca, uma vez
gue essa inexistia nas universidades e nos colégios (BATTLES, 2003; LAMPERT,
1997). Somente no final da Idade Média as universidades foram equipadas com
salas amplas e prédios préprios e luxuosos para as bibliotecas.

Os prédios dessas bibliotecas geralmente eram divididos em partes nas quais
ficavam alguns livros cujo acesso era restrito, e os livros destinados a consulta
ficavam acorrentados. O regulamento dessas bibliotecas era rigido, os alunos
deveriam fazer siléncio absoluto, ndo podiam deixar os livros abertos depois de usa-
los para evitar a contaminagdo com pragas, era necessario usar becas e bonés, era

proibida a entrada de criancas e iletrados (BATTLES, 2003; ESCOLAR, 1990;
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MARTINS, 2001). Ja os acervos foram constituidos por livros doados por religiosos,
por isso a area tematica dos acervos ainda pairava em assuntos de cunho religioso.
Porém, aos poucos, com a doacado de livros de diferentes territrios tematicos, o
acervo foi aumentando consideravelmente tanto em tamanho quanto em tematica
(MARTINS, 2001).

A partir do século XV, as bibliotecas universitarias viveram o apogeu das suas
fontes de informacao, devido inicialmente a imprensa de Gutenberg, que surgiu para
incrementar o barateamento da producdo dos livros, e depois com a criacdo dos
periédicos Journal des Scavants, da Franca, e do Philosophical Transactions da
Royal Society, de Londres (MILANESI, 2002).

Segundo Milanesi (2002), a proliferacdo das obras impressas determinou a
criacdo e a ampliacdo das bibliotecas que, para abrigar a tantos produtos editoriais,
teve de repensar 0 seu espaco fisico e a sua organizacdo. Para buscar uma
organizagéao racional, a Biblioteca de Sorbonne resolveu utilizar a ordem alfabética
para organizar seus materiais; ja a Biblioteca de Oxford resolveu utilizar nimeros
arabicos (BATTLES, 2003).

Do século XVIII até o século XIX, de acordo com Burke (2003), as
universidades passaram por um periodo de “inércia institucional”, na qual elas
continuaram a desempenhar sua funcgéo tradicional de ensinar, ndo se constituindo
um lugar onde se desenvolviam novas ideias. Ja no que condiz a organizagado das
bibliotecas e a criacdo de instrumentos que até hoje justificam o trabalho do
bibliotecario, esse periodo é de extrema importancia.

Esse periodo € marcado pelas discussdes acerca da criacao de sistemas que
possibilitassem a classificacdo e organizacdo dos livros e da criacdo de catalogos.
Ortega (2004) descreve alguns desses instrumentos:

a) foi criado o primeiro codigo de catalogacédo: as "91 regras” de catalogacéo,
elaboradas por Anthony Panizzi, que estabeleceram as bases da
catalogacéo durante varias geracoes;

b) em 1850, nos Estados Unidos, Charles Jewett propds a criacdo de um
catalogo coletivo do acervo das bibliotecas por meio de um modelo
padronizado de fichas;

c) em 1876, Melvil Dewey publicou nos Estados Unidos a primeira edicao de

sua Classificacao Decimal (CDD);
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d) no mesmo ano e pais, Charles Ami Cutter publicou as Regras para um
Catalogo Dicionério, que, além do codigo de catalogacéo, incluia uma
declaracéo sobre os objetivos do catalogo;

e) em 1901, a Biblioteca do Congresso dos Estados Unidos liderou a
organizacao bibliografica em bibliotecas com o sistema de distribuicdo de
fichas catalogréaficas impressas e padronizadas; e

f) em 1904, Paul Otlet e Henry La Fontaine criaram Classificagdo Decimal
Universal (CDU).

Leitdo (2005) complementa que foi na segunda metade do século XIX que o
servico de biblioteca, tal como é conhecido atualmente, se desenvolveu, pois, além
da criacdo dos instrumentos supracitados, foram difundidas as ideias de acervos
voltados para a prestacdo dos servigos (atender uma comunidade, e ndo somente a
alguns individuos) e foi desenvolvida a nocdo de uma selecdo de materiais
bibliograficos de forma sistematica e com o propoésito de atender as necessidades
dos usuérios.

No final do século XIX e ao longo século XX, as universidades e, por sua vez,
as bibliotecas se espalharam por todo o mundo. As bibliotecas universitarias
passaram por mudancas qualitativas, buscando oferecer novos servi¢cos voltados a
necessidade do seu publico e a disseminacao das informacfes. Nesse periodo,
cresceram a cooperacao interbibliotecéaria, ou seja, as bibliotecas comegcam a criar
formas de trocar e compartilhar seus acervos com bibliotecas de outras instituicdes.

No final do século XX, o desenvolvimento tecnolégico permitiu a criacdo de
computadores pessoais, 0 que revolucionou os servigos bibliotecarios (DIOGENES,
2012; MILANESI, 2002). Foram criadas bases de dados eletronicas, como o
Education Resources Information Center (ERIC) e a National Library of Medicine
Medical Literature and Retrieval System (MEDLARS); foi possivel a criacdo e a
implementacédo do formato Machine Readable Cataloging (MARC) pela Library of
Congress, cujo objetivo é a catalogacdo cooperativa; a atividade de indexagao
passou a ser ainda mais importante, para que as maguinas pudessem recuperar 0S
documentos; houve o crescimento da disponibilizacdo dos periddicos em formato
eletronico (DIOGENES, 2012).

O século XXI é marcado pelo uso intensivo da internet nos servicos
bibliotecarios. Conforme Cunha (2010, p. 1), “Para se manter relevante [no século

XXI], qualquer instituicao, incluindo-se ai aquela estabelecida como biblioteca, deve
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avaliar o seu lugar em um mundo cada vez mais com acesso em tempo real”. Para
tanto, € necessario repensar a biblioteca universitaria além da incorporacdo dos
avancos tecnologicos, o que inclui refletir a “[...] esséncia do que define uma
biblioteca universitaria, o seu sentido de lugar, de produtos e servicos para a
comunidade académica [...]” (CUNHA, 2010, p. 1).

Tracando um panorama geral, observa-se que na Antiguidade as bibliotecas
visavam atender ao apetite e a ostentacdo dos duques, mercadores e papas para
demonstrar poder. Ao longo da Idade Média, a biblioteca se configurou como um
depodsito de livros, onde os livros ficavam escondidos, e essa instituicdes eram
mantidas pelas ordens religiosas (MARTINS, 2001). Nesse periodo, pode-se dizer
gue o paradigma das bibliotecas era acumular conhecimento.

Com o aumento da circulagao dos livros, este deixa de ser um instrumento de
poder e ostentacdo e passa ter uma funcéo social de difundir conhecimento, assim
como as bibliotecas. Atualmente, o enfoque das bibliotecas €& disseminar o
conhecimento armazenado a partir do oferecimento de servigos de informagéo.

Além desse panorama geral acerca do contexto historico das bibliotecas
universitarias, no mundo torna-se necessario verificar como essa unidade de

informacé&o se desenvolveu no Brasil.

2.1.1 Biblioteca Universitaria no Brasil

A universidade no Brasil, enquanto instituicdo nos moldes atuais, aparece
tardiamente (MENDONGCA, 2000). De acordo com Cunha (2003), diferentemente do
que aconteceu na Espanha, que instalou universidades nas suas colonias, Portugal
nao sé desincentivou como também proibiu a criacdo dessas instituicbes no Brasil
Coldnia. O autor atribui essa atitude de Portugal a dois motivos: primeiramente,
Portugal pretendia impedir que os estudantes universitarios fossem coadjuvantes de
movimentos independentes, que aconteciam em varios pontos da América. Em
segundo lugar, seria a disponibilidade de docentes, pois Portugal tinha apenas duas
universidades — Coimbra e Evora — e no queria comprometer o ensino superior nas
instituicdes metropolitanas portuguesas (CUNHA, 2003).

Na segunda metade do século XVI, no periodo colonial, o Brasil comegou a
conhecer a instrucdo e os livros, a partir do estabelecimento dos conventos dos

jesuitas, franciscanos, carmelitas e beneditinos, principalmente dos Padres da
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Companhia de Jesus, que logo apds a sua chegada abriram colégios nas capitanias
(MORAES, 2006). Ainda de acordo com Moraes (2006, p. 9) “As bibliotecas
jesuiticas tinham, por conseguinte, acervos de nivel universitario, abrangendo [...]
varios conhecimentos”.

Segundo Maciel e Shigunov Neto (2006), a partir do século XVI, a educacao
era de responsabilidade da Companhia de Jesus, que se incumbia pelo controle do
ensino publico em Portugal e, posteriormente, no Brasil. Ainda de acordo com esses
autores, foram praticamente dois séculos de dominio do método dos jesuitas, que
terminou com a Reforma Pombalina, cujo objetivo era demonstrar o poder da Coroa
Portuguesa sobre a Col6nia — por isso 0 ensino deixou de ser responsabilidade da
Igreja e passou a ser responsabilidade da Coroa Portuguesa.

Com essa reforma, segundo Moraes (2006), as bibliotecas receberam um
grande golpe, no qual todos os bens dos jesuitas foram confiscados, inclusive os
livros que ficaram em locais improprios, sendo degradados, dilapidados, vendidos ou
roubados. Somado a isso, a Reforma pombalina censurou e destruiu muitas obras.
Os poucos livros que sobraram ficaram sob a custddia de outras ordens religiosas e
nas maos de particulares.

A transferéncia da sede do poder metropolitano para o Brasil, em 1808, com a
chegada da familia real Portuguesa ao Rio de Janeiro, marcou um periodo
importante: o principe Dom Jodo VI trouxe consigo a Biblioteca Real Portuguesa,
instalando-a no Rio de Janeiro. Assim, foi criada a primeira biblioteca real do Brasil,
atualmente conhecida como Biblioteca Nacional (BN) (CUNHA, 2003; NUNES;
CARVALHO, 2016).

Além disso, o Principe regente, Dom Joao VI, ndo criou universidades, mas
criou catedras isoladas de ensino superior para formacao de profissionais no Brasil.
Por exemplo: criou o curso de Medicina na Bahia e no Rio Janeiro; Engenharia
embutida na Academia Militar do Rio de Janeiro; e o curso de Direito em S&o Paulo
(CUNHA, 2003). Para amparar a finalidades dessas catedras, foi necessario criar
bibliotecas — além disso, essas catedras inauguram no Brasil a aplicacdo e a
divulgacao da ciéncia (MORAES, 2006).

Durante todo o periodo imperial (1822-1889), o ensino superior ganhou
densidade. Foram criadas escolas ou faculdades de Odontologia, de Arquitetura, de

Economia, de Servico Social, de Jornalismo, de Filosofia, de Ciéncias e de Letras.
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Essas catedras se juntaram e viraram academias. Mas ndo se pode dizer que nesse
periodo foram criadas as universidades (CUNHA, 2003).
A Proclamacado da Republica, em 1889, comecou a mudar esse cenario. De

acordo com Nunes e Carvalho (2016, p. 185),

Ao longo do Século XX vérias outras iniciativas surgiram visando a elevar o
nivel educacional brasileiro como um dos projetos da Nova Republica que
se instala em 1889. Assim, empreendem-se reformas educacionais que
visam aumentar o nivel de instrucdo da populacdo e para isso criam-se as
primeiras universidades, a exemplo da Universidade de Manaus em 1909 e
da Universidade do Rio de Janeiro em 1920, a qual passa a denominar-se
Universidade do Brasil em 1937, e a Universidade da Bahia em 1946, e com
elas a criacdo das bibliotecas universitarias.

Além dessas universidades, outras foram se formando a partir da aglutinacéo
das céatedras e faculdades, por exemplo: a Universidade de Séo Paulo, do Parana,
de Minas Gerais. Também nesse periodo foi criado o primeiro curso para o ensino
da Biblioteconomia, em 1911, na Biblioteca Nacional no Rio de Janeiro, mas o curso
s6 comecou a funcionar efetivamente em 1915.

Entre os anos de 1930 e 1945, foram desenvolvidas duas politicas
educacionais, uma autoritaria, pelo governo federal, e outra liberal pelo governo do
Estado de Sdo Paulo (CUNHA, 2003). Em relacao as bibliotecas universitarias nesse
periodo, Cunha e Diégenes (2016) ressaltam que em 1931 foi instituido o regime
universitario no Brasil, mas as a¢des para a criagdo e marcos regulatorios do Estado
para as bibliotecas universitarias se deram mais tardiamente.

Entre os anos de 1950 e 1960, com o aumento da demanda por cursos
superiores, algumas faculdades estaduais e privadas foram federalizadas (CUNHA,
2003). Com isso, € possivel ver o crescimento das universidades, a consolidacao do
ensino privado, a exigéncia de mercado de trabalho em termos de ciéncia e
tecnologia e, com isso, a criacdo de bibliotecas ligadas as universidades com o
nome de biblioteca central (CUNHA; DIOGENES, 2016).

Em 1968, foi realizada uma reforma universitaria cujo objetivo era modernizar
0 ensino superior e dar mais autonomia para a universidade (CUNHA, 2003).
Tarapanoff (1981) ressalta que essa reforma objetivou tornar as universidades um
sistema coeso, e ndo polarizada em faculdades, como até entdo as universidades
vinham sendo geridas. Nessa perspectiva, cabia também as bibliotecas

universitarias: a) planejar os seus servicos em relacdo aos objetivos da
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universidade; b) ver a biblioteca como pertencente a um sistema, opondo-se a
biblioteca isolada; c) reestruturar as atividades da biblioteca em relacdo as
atividades da universidade; d) introduzir os principios de centralizacéo, coordenagao
e cooperacao, para poder seguir a orientagcao administrativa de evitar duplicagéo de
meios para fins idénticos ou similares e de racionalidade administrativa com plena
utilizacdo de materiais e recursos humanos (TARAPANOFF, 1981).

O final da década de 1960 e a década de 1970 sdo marcados pela
instauracdo da ditadura e pelos efeitos contraditérios que ela casou na educacdo
superior. De um lado, professores experientes foram aposentados
compulsoriamente; docentes jovens foram impedidos de ingressar ou progredir na
carreira; reitores foram demitidos; a autonomia administrativa e financeira foi
restringida; o controle policial se estendeu aos curriculos e bibliografias. De outro,
foram ampliados os recursos destinados a pés-graduacdo, gracas a uma alianca
entre docentes, pesquisadores e agéncias de fomento; novos prédios e laboratérios
foram construidos nos campi; a profissdo docente foi institucionalizada; e as
instituicbes ampliaram o numero de estudantes matriculados (CUNHA, 2003).

No ambito das bibliotecas universitérias, do final da década de 1960 até a
década de 1970, os problemas trazidos pela Reforma Universitaria impediram uma
acdo imediata dos bibliotecarios das bibliotecas universitarias, pois a lei que
institucionalizava essa reforma ndo mencionava as bibliotecas e nem os
bibliotecarios. Foram varias controvérsias legislativas nesse periodo. Para sana-las e
para discutir o papel das bibliotecas universitarias, foram criados grupos e
associagdes, como: Grupo de Implantagcdo da Comisséo Nacional de Diretores das
Bibliotecas Centrais Brasileiras, em 1972, e a Associacao Brasileira de Bibliotecas
Universitarias Brasileiras (ABBU), em 1973 (CUNHA; DIOGENES, 2016).

De acordo com Cunha (2003), no inicio dos anos 1980, quando se esgotou 0
regime autoritério, a universidade voltou a ser protagonista e beneficiaria na
sociedade brasileira. As entidades estudantis recuperaram seu espaco de atuacao,
os professores e técnicos administrativos criaram suas entidades sindicais, 0s
programas de pos-graduacdes haviam atingido um padréo de ensino e pesquisa que
lhes permitia desenvolver uma critica competente das politicas governamentais
(CUNHA, 2003).

Quanto as bibliotecas universitarias nesse periodo, estas continuaram as

discussbes acerca do seu papel organizacional, social e da sua posicdo na
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universidade. Paralelo a isso, as transformacfes de conceitos e praticas na area de
Biblioteconomia e Ciéncia da Informacédo se evidenciaram (CUNHA; DIOGENES,
2016). Nesse periodo, a cooperacao e a padronizacdo dos servicos bibliotecarios
foram reforcadas com criagdo do Servico de Intercambio de Catalogacao (SIC), as
ideias de compartilhamento de recursos bibliograficos foram sendo incorporadas na
pratica bibliotecaria com a criacdo da Rede Nacional de Catalogacdo Cooperativa
(Rede BIBLIODATA) e do Programa de Comutacédo Bibliografica (COMUT) (CUNHA;
DIOGENES, 2016).

Uma importante conquista na década de 1980 foi a elaboracdo de uma
politica publica explicita e integrada por meio do Plano Nacional de Bibliotecas
Universitarias (PNBU) no ambito da Secretaria da Educacdo Superior (SESU) do
Ministério de Educagdo (CUNHA; DIOGENES, 2016).

Os anos 1990 foram marcados pelas influéncias da promulgacdo da
Constituicdo de 1988, e as universidades passam a ser caracterizadas como
instituicbes em que o ensino, a pesquisa e a extensdo sdo indissociaveis (CUNHA,
2003). A Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional (LDB) de 1996 reforgcou o
conceito de universidades, que passaram a ser consideradas instituicoes
pluridisciplinares de formac&o dos quadros profissionais de nivel superior, de
pesquisa, de extensdo e de dominio e cultivo do saber humano (CUNHA, 2003).

As bibliotecas universitarias nesse periodo foram influenciadas pela “[...]
reestruturacdo do Estado com promocao da privatizacdo de empresas produtivas
estatais, dos sistemas de saude, educacido e previdéncia” (CUNHA; DIOGENES,
2016, p. 109). Esse fato marcou a relacdo entre a Educagdo e o Estado, e as

bibliotecas universitarias tiveram de se adaptar

[...] as mudancgas das politicas globais de Estado, da educacéo superior, as
mudancas tecnoldgicas, realizando desenvolvimentos conceituais e
praticos, a partir de 1990, tém que conviver internamente com problemas de
pessoal (qualificacdo e nimero de funcionarios), reducao de orcamento,
realizar inovagdes nas atividades tradicionais e atender as novas demandas
da universidade em relacdo ao seu papel pedagdgico, influenciado pelas
profundas mudancas da educac&o superior. (CUNHA; DIOGENES, 2016, p.
109)

Apesar de todos os desafios impostos as bibliotecas universitarias nos anos
1990, viu-se um grande avanc¢o que condiz ao uso das tecnologias de informacéo e

comunicacao nos servicos bibliotecérios e na prestacdo de servicos a comunidade
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universitaria. O Instituto Brasileiro de Informacdo em Ciéncia e Tecnologia (IBICT)
reforcou o desenvolvimento da cooperacédo bibliotecaria com o Catalogo Coletivo
Nacional (CCN), aprimorou o0 COMUT e criou a BDTD (CUNHA; DIOGENES, 2016).
Outra experiéncia brasileira utilizando-se das novas tecnologias € a base Scientific
Electronic Library Online (SCIELO) — biblioteca eletrénica que abrange uma colecéo
selecionada de periddicos cientificos brasileiros (CUNHA; DIOGENES, 2016).

O periodo compreendido entre os anos 2000 e 2016 foram marcados pela
criagdo de politicas publicas que visavam a expansdo do ensino superior brasileiro,
como:

a) Programa de Apoio ao Plano de Reestruturacdo e Expansao das
Universidades Federais (REUNI): tem como principal objetivo ampliar o
acesso e a permanéncia na educagao superior, € com iSSO 0 governo
federal adotou uma série de medidas para retomar o crescimento do
ensino superior publico, criando condicdes para que as universidades
federais promovam a expanséo fisica, académica e pedagdgica da rede
federal de educacao superior (BRASIL, 2010);

b) Programa Universidade para Todos (PROUNI): é o programa do MEC que
concede bolsas de estudo integrais e parciais de 50% em instituicées
privadas de educacao superior, em cursos de graduacao e sequenciais de
formacdo especifica, a estudantes brasileiros sem diploma de nivel
superior (BRASIL, 2017c);

¢) Financiamento ao Estudante do Ensino Superior (FIES): € um programa do
MEC destinado a financiar a graduacdo na educacdo superior de
estudantes matriculados em cursos superiores nédo gratuitos (BRASIL,
[20177));

d) Universidade Aberta do Brasil (UAB): € um sistema integrado por
universidades publicas que oferece cursos de nivel superior para camadas
da populacdo que tém dificuldade de acesso a formacao universitaria, por
meio do uso da metodologia da educacao a distancia (BRASIL, 2016).

Em relacéo as bibliotecas universitarias nesse periodo, foi criado o Portal de
Periédicos da Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
(CAPES), cujo objetivo € prover, de forma gratuita, aos usuarios das instituicbes
participantes na web — basicamente bibliotecas universitarias federais e estaduais —

0 acesso aos textos completos de artigos de revistas nacionais e estrangeiras e a
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livros eletrbnicos, bem como a busca bibliografica em bases de dados (CUNHA;
DIOGENES, 2016).

Ainda entre os anos de 2000 e 2016, foram intensificadas as discussoes e
iniciativas no mundo em torno do acesso aberto a literatura cientifica. Nesse sentido,
o IBICT vem disponibilizando para instituicbes, na sua maioria universidades
federais brasileiras, as tecnologias de acesso aberto para publicacdo de periodicos
eletrdnicos e repositérios, podendo-se destacar o Sistema Eletrénico de Editoracao
de Revistas (SEER) e o DSPACE, projeto colaborativo entre o Massachusetts
Institute of Technology (MIT) e a Hewlett-Packard, que possibilita a criacdo de
repositorios digitais (CUNHA; DIOGENES, 2016).

Para os anos vindouros, de acordo com Cunha (2010), as bibliotecas,
principalmente as brasileiras, precisardo se concentrar na inovagdo dos seus
servicos além de terem de acompanhar as mudancas, por isso esse autor apresenta
algumas tendéncias para as bibliotecas no que condiz:

a) a formacao de seus acervos, pois 0 seu crescimento € impulsionado pela
demanda dos seus usuarios e ira incluir novos tipos de recursos
informacionais, como o livro eletronico;

b) ao espaco: € provavel que o espaco da biblioteca venha a ser cada vez
menos utilizado para guardar coleces de livros e periddicos — a forma
COmMo esse espaco sera reaproveitado ainda é incerto;

C) aos servicos e produtos bibliotecérios: o atendimento presencial tendera a
diminuir e, em consequéncia disso, o atendimento a distancia tende a
aumentar;

d) ao servigco de referéncia digital: € provavel que o servigo de referéncia se
torne cada vez mais virtual, pois 0s usuarios, cada vez mais, querem
respostas quase que instantaneas;

e) ao repositério eletronico: esta ligado a criacdo e manutencao de colecdes
de dados e documentos armazenados e gerenciados por uma biblioteca
universitaria e

f) a cooperacdo bibliotecaria: tende a crescer tanto no que condiz ao
compartilhamento de acervos quanto de servicos.

Por fim, pode-se verificar que a biblioteca universitaria brasileira tem
passado por grande crescimento em relacdo a oferta de produtos e servicos ao

longo de sua histéria. Nesse sentido, na proxima subsecdo elas serdo exploradas
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como organizacdes cuja oferta de servicos para atender as demandas dos seus

usuarios deve ser essencial.

2.2 BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS ENQUANTO ORGANIZACOES

Maximiano (2012) define uma organizagcdo como um sistema de recursos que
procura realizar algum tipo de objetivo (ou conjunto de objetivos) e que, além disso,
0S processos de transformacédo, cultura, tecnologia e divisdao do trabalho séo
componentes que, bem administrados, contribuem para que as necessidades das
pessoas possam ser atendidas da melhor forma possivel.

Marques de Oliveira (2003) complementa que uma organizacdo €
basicamente composta de pessoas, estrutura e tecnologia, na qual as pessoas
representam o sistema social interno da organizacado. Isto €, as formas como as
pessoas se relacionam dentro de uma organizacao €, em grande parte, definida pela
estrutura organizacional adotada. A estrutura é a “coluna dorsal” da organizagéo, em
que sdo estabelecidas as funcbes, os cargos e as hierarquias. Ja a tecnologia
providencia determinados recursos com 0s quais as pessoas trabalham e afeta
diretamente as tarefas que estas executam (MARQUES DE OLIVEIRA, 2003).

No caso das bibliotecas universitarias, o enfoque das tecnologias se da no
uso as tecnologias de informacdo e comunicacao (TIC) para fornecer sustentacao
para todas as suas funcdes e para nortear oferta de produtos e servicos aos
USUArios.

Tarapanoff (1982) caracteriza a biblioteca como um servigco de suporte que
contribui para que a universidade atinja seu objetivo, que é formar pessoas para a
sociedade. Desse modo, a biblioteca fornece a informacdo, por meio de seus
servigos, que pode ser considerada a matéria-prima para 0 apoio ao ensino, a
pesquisa e a extensdo da universidade. Sendo assim, elas se caracterizam como
organiza¢cfes que ndo possuem uma autonomia prépria, porque estdo dependentes
da universidade e de suas caracteristicas, tais como sua funcédo, estrutura e seu
grau de autonomia (MACIEL; MENDONCA, 2006; TARAPANOFF, 1982). Dessa
forma, consequentemente, as bibliotecas universitarias estdo sujeitas a receberem
influéncias externas e internas do ambiente que as cercam.

As bibliotecas universitarias tém a responsabilidade de adquirir, disseminar e

preservar a informacdo para fomentar a produ¢cdo do conhecimento, o que a torna
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uma organizacdo complexa, com mdltiplas funcbes e uma série de procedimentos,
produtos e servicos que busquem atingir o fim da universidade (CUNHA, 2010).

De acordo com Marques (2015), as bibliotecas universitarias enquanto
organiza¢fes sao organismos vivos que surgem para desempenhar uma fungao que
€ sentida como necesséria para outros agentes do meio ambiente. Por isso,
enguanto organizacdo, sO podera existir se houver interessados nos produtos ou
servigos por ela oferecidos.

No entanto, para que a fungdo de amparar o ensino, a pesquisa e a extensao
seja realmente sentida, é necessario que essas unidades de informacao coordenem
sua estrutura, pessoas e tecnologias para atingirem esse fim. Barbalho (2012) afirma
gue as estruturas organizacionais das bibliotecas universitarias devem ser
estabelecidas a partir do entendimento de sua misséo e de seus objetivos.

De modo geral, as bibliotecas universitarias estdo organizadas por meio de
funcdes. Funcdes, nesse contexto, sdo consideradas o “[...] conjunto de atividades
convergentes e afins, que caracterizam as atribuicdes das unidades organizacionais
e dos cargos , servindo como critério para a departamentalizagdo da empresa”’
(OLIVEIRA, 2013, p. 476). Isto €, funcdes sdo os meios pelos quais a organizacao
concretiza suas metas (MACIEL; MENDONCA, 2006).

Maciel e Mendonca (2006) definem que as bibliotecas s&o organizadas em
trés grandes blocos de func¢bes, que estdo descritas no quadro 1. Nesse quadro, sédo
apresentados também as operacdes e 0s principais processos relacionados. Essa
estrutura foi adotada para explicar a biblioteca universitaria enquanto uma
organizacdo do ponto de vista da Engenharia de Producédo, segundo a qual a
diferenca entre operagbes e processos reside na escala e, portanto, na
complexidade, pois ambos transformam entradas em producéo. Porém, no caso dos
processos, essa versdo € menor, pois eles sdo responsaveis por transformar as
entradas em producdes que satisfazem as necessidades tanto de clientes internos
como externos, ou seja, 0S processos sdo componentes das operacgdes, de modo
gue a funcao total das operacfes € realizada por processos individuais (SLACK, et
al., 2008).
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Quadro 1 — Fungdes organizacionais operacdes e processos nas bibliotecas
universitarias.

FUNCOES

ORGANIZACIONAIS OPERACOES PROCESSOS

Planejamento e elaboragao de
politicas
Formagéo de Selecéo
desenvolvimento de | Aquisicédo
colecdes Avaliacéo
Formacéo, Desbastamento
desenvolvimento e Descarte

organizacao das Registro
colecdes Classificagéo
Organizacéao de Catalogacao
colegdes Indexacao
Preparo fisico
Armazenamento
Atualizagéo das bases de dados

Atendimento ao usuario
Referéncia e Levantamento bibliogréafico
TIC informacao Normalizacao técnica
Treinamento de usuarios

Desenvolvimento de estratégias de
marketing

Disseminacao seletiva da
informacéo

Servicos de alerta

Dinamizacéo do uso Disseminacéo da
das colecdes informacéo

Inscricdo de usuarios
Empréstimo
Consulta
Penalidades

Circulacdo

Analise e reflexdo
Decisdo e montagem
Acéo

Revisao ou critica

Planejamento

Funcéo gerencial Organizacéo Estrutura

Decisdo
Direcéo Coordenacédo
Supervisao

Controle Avaliacao

Fonte: Adaptado de Vale e Barbalho (2012, p. 11).

Na primeira coluna estdo as TIC que, conforme citado anteriormente, dao
suporte a todas as func¢des das bibliotecas universitérias. Zeithaml, Bitner e Gremler
(2014, p. 15) afirmam que
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Além de oferecer oportunidades para novos produtos de servigos , a
tecnologia viabiliza os meios para a oferta de servigos existentes de modo
mais acessivel, conveniente e produtivo. Atecnologia simplifica as funcbes
basicas do servico ao cliente (pagamento de contas, verificacdo do histdrico
de contas, rastreamento de pedidos), as transacdes (tanto no varejo quanto
no business-to-business) e o conhecimento ou a busca por informacgdes.

Na segunda coluna estdo as funcbes organizacionais de formacéo,
desenvolvimento e organizacdo das cole¢des, dinamizacdo do uso das colecdes e
as funcbes gerenciais. Na terceira coluna estdo as operacdes de formacdo de
desenvolvimento de colec¢bes, organizagdo de colecdes, referéncia e informacéo,
disseminacdo da informacéo, circulacdo, planejamento, organizagcdo, direcdo e
controle. E por fim, na quarta coluna, estdo os processos que sdo desenvolvidos
dentro dessas operacdes cujo objetivo é atingir as estratégias organizacionais da
biblioteca universitéaria.

A funcdo formacao, desenvolvimento e organizagcdo das colegdes
constitui a fase em que se desenvolvem as operacdes relacionadas com a formacéao,
o desenvolvimento e a organizacdo das cole¢cbes para fins de acesso e utilizacao.
Essa fungcdo estd relacionada com o processo decisério que determina a
conveniéncia de adquirir, manter ou descartar elementos que constituem o acervo de
uma biblioteca (ROMANI; BORSZCZ, 2006). Os processos relacionados a essas
operacdes sdo: o planejamento e a elaboracdo de politicas que norteiam o0 processo
decisorio, a selegcdo dos materiais que irdo compor o acervo, a aquisicdo, que €
considerada a implementacéo das decisfes da selecao, a avaliacdo, cujo objetivo é
corrigir falhas na colecéo, o desbastamento e descarte, que estdo relacionados com
o desenvolvimento racional da cole¢ao (MACIEL; MENDONGCA, 2006).

A organizacdo da colecao consiste no tratamento técnico da colecdo, que
tem por finalidade a descricao fisica de materiais visando sua recuperacdo atraves
dos catédlogos eletrbnicos das bibliotecas (ROMANI; BORSZCZ, 2006). Os
processos relacionados a essa operacdo sdo: 0 registro do material, que esta
relacionado com a insercdo dos carimbos de identificacdo da instituicdo; a
classificacdo, que consiste na determinacdo de assuntos e caracteres que
possibilitem a sua recuperacédo a partir do uso de sistemas de classificacdo, como a
CDD e CDU; a catalogacdo, que consiste na representacdo descritiva de cada

material a partir de codigos internacionais; a indexacdo, que consiste na
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representacdo do assunto da obra por meio de resumos e termos controlados; o
preparo fisico, que consiste na preparacdo do material para armazenamento e
empréstimo; o armazenamento, que inclui a distribuicdo do material pelas estantes
da biblioteca e compreende cuidados com a exposi¢cdo, conservagao e preservacao
dos materiais; e a atualizacdo das bases de dados, que se constitui como a etapa
final da organizacdo e serve para facilitar que o usuéario encontre o material na
biblioteca (MACIEL; MENDONCA, 2006; ROMANI; BORSZCZ, 2006).

A funcéo de dinamizacdo do uso das colecfOes se constitui como a fase na
gual sdo desenvolvidas todas as operacOes relacionadas com o atendimento aos
usuarios. Nela sdo desenvolvidas as operacbes de referéncia e informacéo,
disseminacdo da informacdo e circulacdo dos materiais (MACIEL; MENDONCA,
2006).

A referéncia e informacao consiste na identificagdo de fontes de informacao
em formato impresso ou eletronico e orientacdo sobre métodos e técnicas do
trabalho bibliografico aos usuarios (ROMANI; BORSZCZ, 2006). Envolve os
processos de: atendimento ao usuario, que esta relacionado com a orientacéo e o
auxilio no uso de catalogos, bases de dados e obras de referéncia; o levantamento
bibliografico, que consiste na busca de informacdes sobre temas solicitados pelos
usuarios em fontes especializadas e utilizando estratégias para localizacdo e
refinamento de informagdes; a normalizacdo técnica, que consiste em fornecer
orientacOes sobre a normalizacdo de documentos e publicacbes; e o treinamento de
usuarios, que consiste em elaborar e ministrar cursos para capacitar o usuario a
utilizar a biblioteca, bases de dados, orientacdo bibliografica, entre outros (ROMANI;
BORSZCZ, 2006).

A disseminacdo da informacdo consiste na divulgagdo continua e regular
das informac¢des ou dos materiais recebidos pelas unidades de informacéo. Envolve
os processos de: desenvolvimento de estratégias de marketing, que consiste em
realizar planos de divulgacdo dos servigos oferecidos pela biblioteca; a
disseminacédo seletiva da informacao, que esta relacionada com a divulgacao sobre
0S materiais recebidos e selecionados de acordo com a area de interesse dos
USUArios; e os servicos de alerta, que estao relacionados com a promoc¢ao continua
da informagé&o por meio de lista de novas aquisi¢des, boletins informativos, manuais
técnicos, entre outros (ROMANI; BORSZCZ, 2006). Cabe ressaltar que as TICs
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otimizaram a disseminacao da informacé&o a partir do uso de sistemas de informacao
e redes sociais.

A circulacdo de materiais € responsavel pelo controle da movimentacéo das
colegdes dentro e fora da biblioteca. Os processos envolvidos s&o: a inscrigdo de
usuarios, que consiste em gerenciar o cadastro dos usuarios definindo permissées
de empréstimo e uso de bases de dados; o empréstimo, que consiste na alocacao
de materiais que compdem o acervo da biblioteca ou de outras bibliotecas
conveniadas; a consulta, que compreende tanto o atendimento dos usudrios quanto
0 uso do catalogo; e uso da biblioteca e penalidades, que consiste sancdo ao
usuario que descumprir algum dos requisitos definidos no regulamento da biblioteca
(MACIEL; MENDONCA, 2006; ROMANI; BORSZCZ, 2006).

As funcgbes gerenciais, ou fungdes administrativas, s&do aquelas
responsaveis pela ativacdo de todas as fungdes meio ou fim da biblioteca e pelo seu
direcionamento e ajustes aos objetivos da instituicio mantenedora (MACIEL,;
MENDONCA, 2006). As operacdes relacionadas com essas fungdes perpassam pelo
planejamento, pela organizacéo, pela dire¢ao e pelo controle.

O planejamento é um processo ciclico, continuo e dindmico que fixa
objetivos, define linhas de acdo, detalha as etapas para atingi-los e prevé os
recursos necessarios para a consecucao dos objetivos (ALMEIDA, 2005). As
atividades do planejamento sédo definidas por Arezzo (1981 apud MACIEL;
MENDONCA, 2006) como: analise e reflexdo corresponde ao reconhecimento da
realidade em que se insere a biblioteca, bem como a necessidade de seus usuarios;
a decisdo e montagem consiste na definicho dos objetivos e nas acgbes para
alcanca-los; a acdo consiste no acompanhamento da agéo; e a revisdo ou critica
consiste na avaliacdo da acao que esta sendo executada.

A organizacao esta relacionada com a definicdo da estrutura organizacional
da biblioteca, levando em consideragdo a misséo, a visao e os objetivos (MACIEL;
MENDONCA, 2006).

A direcdo é responséavel pelo gerenciamento da biblioteca & medida que se
executam os planos, programas e projetos visando converté-los em resultados. As
atividades relacionadas com a direcdo sdo: as decisdes que irdo nortear o rumo da
biblioteca, envolvendo a adocdo de politicas e estratégias; a coordenacao consiste
no desempenho de atividades que promovem a interacdo entre as funcdes, 0s

funcionarios e os equipamentos; e a supervisdo consiste no acompanhamento do
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esforco de trabalho e a correcdo de eventuais desvios (MACIEL; MENDONCA,
2006).

O controle consiste em verificar se os objetivos estdo sendo alcancados a
partir da avaliacdo dos resultados e, assim, corrigir quando necessario (MACIEL;
MENDONCA, 2006).

Essas funcdes citadas por Maciel e Mendonca (2006) muitas vezes refletem a
estrutura administrativa da biblioteca — dito de outra forma, o agrupamento dessas
funcdes resulta nos setores da biblioteca. O trabalho coordenado dos setores é
responsavel pelo atendimento das necessidades da sociedade ou, no caso da
biblioteca universitaria, dos atores que compdem a universidade.

Nesse sentindo, a existéncia das bibliotecas universitarias, enquanto
integrantes do sistema universitario, contribuem para a reducdo de custos e de
tempo na formacdo pessoal, profissional e cientifica devido a disponibilidade de
recursos informativos oferecidos gratuitamente e para todos os cidadaos, garantindo
a acessibilidade a bens publicos que facilitam a producdo e a geracdo de
conhecimento, gerando externalidades positivas (CAETANO, 2013).

Portanto, ao analisar as bibliotecas do ponto de vista organizacional, pode-se
verificar que suas fungdes e seus setores precisam processar 0s insumos recebidos
e, assim, converté-los em saidas, que, nesse caso, sdo refletidas em produtos e
servicos que visam atender as demandas da universidade. Esses servicos serédo

apresentados na subsecao a seguir.

2.2.1 Servigcos em bibliotecas universitarias

As bibliotecas universitarias vistas como organizacdes precisam oferecer
servigcos e produtos aos usuarios para amparar 0 ensino, a pesquisa e a extensao da
universidade. No entanto, para que a biblioteca universitaria possa contribuir para
esse fim, ela precisa ter um acervo amplo, variado e atualizado em diferentes
suportes, com boas colecfes basicas e especializadas, servicos presenciais e on-
line de referéncia, programas de alfabetizacdo informacional, bibliotecas digitais;
precisam também estar devidamente equipadas com recursos tecnolédgicos, contar
com espacos fisicos adequados e confortaveis e ter um quadro de pessoal

capacitado para atender as demandas do seu publico-alvo (docentes, discentes,
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técnicos administrativos e comunidade em geral) (GOMEZ HERNANDEZ, 2002;
SANTIAGO; PAIVA, 2007).
Pode-se observar que, para amparar o fim da universidade, as bibliotecas

universitarias precisam fornecer informac6es nos mais variados suportes e, além

disso, precisam capacitar seus usuarios a utilizarem esses suportes, por iSso muitos

dos servicos oferecidos pelas bibliotecas universitarias tém forte ligacdo com as

TICs e muitos deles ndo geram a posse de um bem tangivel, pois esta € uma das

caracteristicas dos servi¢os. Para fornecer melhor clareza do que s&o servi¢os, no

guadro 2 séo descritas algumas definicbes e suas principais caracteristicas.

Quadro 2 — DefinigBes e caracteristicas dos servigos.

Autores Definicéo Caracteristicas
FITZSIMMONS; | “Um servico é uma experiéncia | - Participagdo do cliente no processo do
FITZSIMMONS | perecivel, intangivel, desenvolvida | servico;
(2014) para um consumidor que | - Nao propriedade dos servicos;
desempenha o] papel de | - Simultaneidade;
coprodutor.” (FITZSIMMONS; | - Perecibilidade;
FITZSIMMONS, 2014, p. 4) - Intangibilidade e
- Heterogeneidade
LOVELOCK,; “Servico é um ato ou desempenho | - Intangiveis;

WRIGHT (2003)

oferecido por uma parte a outra.
Embora o processo possa estar
ligado a um produto fisico,
desempenho é  essencialmente
intangivel e normalmente néo
resulta em propriedade de nenhum
dos fatores de producéo”
(LOVELOCK; WRIGHT, 2003, p. 5)

- Requer o envolvimento do cliente no
processo de producéo;

- As pessoas séo parte do produto;

- Variabilidade;

- Dificil avaliagéo;

- Auséncia de estoque;

- Importancia do tempo;

- Possui diferentes canais de distribuicéo.

LOVELOCK;
WIRTZ (2006)

“Un servico € uma atividade
econdmica que cria valor e
proporciona beneficios a clientes em
horarios e locais especificos,
efetuando uma mudanca desejada
em quem recebe o servico, ou em
seu nome” (LOVELOCK; WIRTZ,

2006, p.8)

- Clientes ndao obtém a propriedade de
SEervicos;

- Produtos que séo servicos sdo efémeros
e ndo podem ser estocados;

- Elementos intangiveis dominam a criagdo
de valor;

- Clientes podem ser
processo de producéo;

- Outras pessoas geralmente fazem parte
do produto;

- H& mais variabilidade entre insumos e
produtos operacionais;

- Muitos servicos sdo dificeis de serem
avaliados pelos clientes.

envolvidos no

MELLO et
(2010)

al.

“E um conjunto de atividades
realizadas para mudar as condi¢des
do destinatério do servigo de uma
situacéo A para outra situacdo B, de
forma a atender as necessidades do
mesmo e agregar valor ao servico
prestado” (MELLO et al., 2010, p. 6)

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.
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Com base nas definicbes apresentadas no quadro 2, pode-se observar que
elas sdo complementares, por isso, em suma, 0S servicos podem ser caracterizados
como uma experiéncia do cliente que ndo resulta em propriedade, oferecida de uma
parte a outra, em que ambas participam do processo de produgdo, mas quem
solicita ou recebe tem uma necessidade ou um desejo atendido.

Ao examinar as caracteristicas expostas por Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2014), Lovelock e Wright (2003), Lovelock e Wirtz, (2006), pode-se verificar que:

a) clientes™® ndo obtém a propriedade de servicos: em geral, os clientes néo
obtém a propriedade de quaisquer elementos tangiveis na prestacdo dos
servigos. Essa caracteristica aplicada nas bibliotecas universitarias pode
ser verificada durante o empréstimo de livros, em que 0s usuarios
emprestam os livros por determinado periodo de tempo, mas em geral o
seu interesse ndo € no objeto livro, e sim nas informacdes que estao
contidas nele;

b) servicos sdo de dificil avaliagdo: nos servicos, podem ser analisados
apenas os atributos da experiéncia, que somente serdao percebidos depois
da compra ou durante o uso ou o consumo. Nas bibliotecas universitarias,
quando os usuarios procuram o servico de referéncia para realizar um
treinamento em determinada base de dados, € dificil mensurar a qualidade
desse servico, pois ela depende, por exemplo, da didatica de quem realiza
o treinamento e depende do nivel de conhecimento do usuério no uso de
fontes de informacao digital;

c) heterogeneidade: a natureza intangivel aliada ao papel do cliente como
participante resulta numa variacdo dos servigos. Essa caracteristica pode
ser vista nas bibliotecas universitarias quando, no momento do
atendimento, os funcionarios ndo possuem clareza das regras e dos
procedimentos. Freitas, Bolsanello e Viana (2008, p. 89) citam que “[...]
bibliotecas possuem diferentes regras para 0s servicos de consulta,
empréstimo e utilizacdo de suas dependéncias —, fatos que costumam

causar desentendimentos entre usuarios e funcionarios”;

1 A terminologia cliente sera utilizada quando nos referirmos a servigcos de maneira geral. Quando
nos referirmos a servigos promovidos pelas bibliotecas universitarias ou servigos de informacao, sera
utilizada a terminologia usuério, conforme a literatura da area bibliotecondmica.
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d) importancia do tempo: muitos servicos sao entregues em tempo real. Os
clientes valorizam seu tempo e, em geral, estdo dispostos a pagar por
servicos cada vez mais rapidos. Essa caracteristica pode ser vista na
biblioteca universitaria quando ela oferece a possibilidade de renovagéo e
reserva do livro pela internet, permitindo que o usuario ndo necessite
deslocar-se até a biblioteca (SILVA; SCHONS; RADOS, 2006);

e) intangibilidade: servicos sdo execucdes , acdes, e nao objetos , pois eles
nao podem ser vistos , sentidos, experimentados nem tocados da mesma
maneira que um bem tangivel . No caso das bibliotecas universitarias,
intangibilidade esta relacionada com a natureza dos seus servicos, que €
oferecer informacdes para atender a necessidades e desejos de seus
usuarios. Para tanto, é necessario que elas inovem constantemente;

f) simultaneidade: significa que o processo de prestagcao de servigcos e o
consumo ocorrem ao mesmo tempo. A qualidade do servico e a satisfacao
do cliente dependem do que acontece “em tempo real”. Nas bibliotecas
universitarias, essa caracteristica pode ser verificada, por exemplo, no
servigco de suporte para normalizacao de trabalhos académicos, prestado
pelo Servico de Referéncia, no qual o usuario podera detectar se o
bibliotecario realmente conhece sobre as normas de trabalhos académicos
ou Nao;

g) participacéo do cliente no processo do servi¢co: um aspecto fundamental na
prestacdo de servico € entender que o cliente pode ser uma parte ativa do
processo. Portanto, a presenca do cliente requer atencdo ao ambiente
fisico das instalagdes, pois, para o cliente, o servico € uma experiéncia que
ocorre no front office™ das empresas, e a qualidade do servico melhora se
as instalacbes forem planejadas levando em consideracdo sua visao.
Nessa perspectiva, pode-se afirmar que o front office da biblioteca
universitéria esté relacionado com o seu leiaute, com a organizacdo e a
identificacdo do seu acervo, com a atitude dos funcionarios que realizam o
atendimento, com o ruido da biblioteca, entre outros aspectos. Pois €&
nesse contexto 0s usuarios participam ativamente na prestacdo dos

Servicgos;

> Front office: atividades de prestacdo de servicos observaveis pelo cliente (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2014, p. 32)
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h) perecibilidade: o servico € uma mercadoria perecivel, ou seja, como ele

nao pode ser estocado, estd perdido para sempre se nao for usado. A
utiizacdo da capacidade total de servicos é um desafio gerencial na
medida em que as demandas dos clientes sofrem variages consideraveis.
Por exemplo: nas bibliotecas universitarias, a demanda por capacitacdes
aumenta consideravelmente nas primeiras semanas de inicio de semestre,
0 que torna dificil ou inviavel atender a todos os pedidos nesse periodo,
enquanto que ao longo do semestre essa demanda diminui ou até cessa e

possui diferentes canais de distribuicdo: 0s servicos podem possuir
diferentes canais de distribuicbes. Muitas empresas tém utilizado meios
eletrébnicos para distribuir seus servigos, e as bibliotecas universitarias
podem dispor de bibliotecas virtuais para disseminar seus acervos ou pode
utilizar da disseminacao seletiva da informacao para divulgar as novas
aquisicdes com base no perfil do usuario (SILVA; SCHONS; RADOS,
2006).

Ao apresentar essas caracteristicas pode-se

Visualizar uma biblioteca universitaria como uma organizacdo provedora de
servicos, [0 que] requer a compreensdo sobre uma estrutura que abrange:
definicdo de estratégia, valor, marketing, qualidade e gestdo da producéo.
Desta forma, 0s componentes que integram a organizacdo devem ser
gerenciados de maneira a estarem interligados e atuarem em um
processo ciclico, onde a definicdo do escopo de cada item podera
comprometer o sucesso do subseqiente. (SILVA; SCHONS; RADOS, 2006,
p. 1, grifo nosso).

De acordo com Amboni (2002), Freitas, Bolsanello e Viana (2008) e Silva,

Schons

e Rados (2006), os principais servigos oferecidos pelas bibliotecas

universitarias sao:

catalogacdo na fonte: consiste na elaboracdo de fichas catalograficas,
geralmente esse servico € voltado para publicacbes académicas,
cientificas e administrativas da universidade;

capacitacdo de usuarios: consiste em ensinar 0s usuarios a utilizarem
bases de dados, gerenciadores bibliogréaficos, normalizacfes, entre outros;
consulta ao acervo - in loco ou pela internet: consiste na possibilidade de o

usudrio consultar no catalogo da biblioteca a disponibilidade das obras;
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e comutacédo bibliogréfica: € um servico voltado para a solicitacdo de partes
de materiais constantes no acervo de outras instituicoes;

e consulta & base de dados, ao portal de Periédicos Capes e e-books:
possibilita a consulta as essas fontes de informacédo por meio da rede das
universidade ou de uma conexdo VPN

e disseminacéao seletiva da informacao: é o envio de conteados com base no
perfil dos usuarios. Normalmente, é permitido que o usuario se cadastre no
sistema de gestdo de acervos das bibliotecas e, assim, passa receber
informacdes sobre as novas aquisi¢coes da biblioteca;

e disponibilizacdo de dissertacbes e teses em repositérios institucionais:
consiste no depdsito legal das dissertacfes e teses defendidas numa
instituicao;

e empreéstimo domiciliar para usuarios presenciais e a distancia: consiste no
empréstimo de materiais, normalmente aos usudrios que possuem vinculo
com a instituicdo mantenedora da biblioteca;

e empréstimo entre bibliotecas: consiste no empréstimo de materiais do
acervo de outras bibliotecas, sejam elas do sistema de bibliotecas ou de
outras instituicGes conveniadas;

¢ lista de novas aquisicdes: consiste na preparacdo e divulgacdo de listas
com os materiais incorporados ao acervo da biblioteca;

e orientacdo ao usuario na recuperacao de informacdes tanto fisicas como
digitais: consiste na orientagdo quanto a recuperacao de materiais tanto do
acervo da biblioteca quanto em fontes on-line;

e orientagcdo para publicacdo (solicitacdo de ISBN, ISSN, confeccéo de
fichas catalograficas): servico voltado aos usuarios que desejam publicar
materiais e ndo sabem como comegar;

e orientacdo voltada a normalizacdo de trabalhos técnico-cientifico: servico
voltado a ensinar a normalizar o trabalhos académicos e como utilizar as
normas;

e renovacao e reserva do livro pela internet: a reserva possibilita que o

usuario faca reservas de materiais que estdo emprestados; ja a renovacao

16 Significa Virtual Private Network (ou Rede Virtual Privada) é uma rede que permite que pessoas
credenciadas tenham acesso de forma remotas a contetdos. Por exemplo: acesso as bases de
dados pagas pela Capes.



52

permite que o0 usuario possa ficar mais tempo com 0s materiais sem a
necessidade de ter que se deslocar até a biblioteca para realizar essas
operacoes;

reprografia e digitalizacdo de partes de obras: possibilita que o usuario
reproduza partes dos materiais;

servico de referéncia presencial e on-line: consiste num servico de
orientacdo realizado pelo bibliotecério, que pode ser oferecido de forma
presencial ou on-line, em forma de e-mails ou chats;

suporte a pesquisa: consiste no servigo voltado a orientar 0s usuarios a
realizarem pesquisas em diferentes fontes de informacédo, utilizando
diferentes estratégias de buscas e

visita orientada: consiste numa visita, em geral guiada por bibliotecarios,
para apresentar a estrutura fisica da biblioteca, suas fontes de informagéo

€ Seus Servicos.

No quadro 3, esses servicos sao relacionados com as funcdes

organizacionais e as principais operacdes das bibliotecas universitarias que

fornecem o suporte para sua efetivagcéo e entrega aos Usuarios.
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Quadro 3 — Relacao das funcdes da biblioteca com os servigos.

FUNCOES OPERACOES
ORGANIZACIONAIS

SERVICOS

Organizacéo de

Formacao, ~
colecbes

desenvolvimento e
organizacao das cole¢cbes

- Catalogacéo na fonte;
- Disponibilizagéo de
dissertacbes e teses em
repositorios.

Referéncia e
informacéo

- Comutacao bibliogréfica;

- Consulta a base de dados;

- Orientacéo para publicacéo;

- Orientacgédo voltada a
normalizacdo de trabalhos
técnico-cientifico;

- Servico de referéncia presencial
e on-line;

- Suporte a pesquisa;

- Treinamento de usuarios.

TIC . —
Disseminacao

da informacéo
Dinamizacéo do uso

- Lista de novas aquisi¢c0es;
- Disseminacgéo seletiva da
informacéo.

das colecdes Circulagéo

- Consulta ao acervo in loco ou e
pela internet;

- Empréstimo domiciliar para
usuarios presenciais e a
distancia;

- Empréstimo entre bibliotecas;
- Orientagdo ao usuario na
recuperacao de informagdes
tanto fisicas como digitais;

- Renovacéo e reserva do livro;
- Reprografia e digitalizacdo de
partes de obras;

- Visita orientada.

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Cabe ressaltar que essa relagcado dos servicos com as func¢des considerou a

descricdo das funcdes propostas pelas autoras Maciel e Mendoncga (2006) e Romani

e Borszcz (2006). Destaca-se também que alguns desses servicos podem variar de

acordo com a organizacdo da biblioteca e com as normativas internas de cada

instituicdo. Além disso, dependendo do porte da biblioteca, esses servicos podem

ser realizados por mais de uma funcao.

No entanto, para que esses servicos possam ser oferecidos a sua

comunidade universitaria, as bibliotecas enquanto organizacdes prestadoras de
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servicos devem ser gerenciadas de forma sistémica considerando alguns elementos,

gue sdo: seu pacote de servicos, que podem ser definidos como um conjunto de

servicos oferecidos em um ambiente para o cliente — esses pacotes compreendem

as instalacdes de apoio, os bens facilitadores, a informacao, os servi¢os explicitos e
implicitos (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). E ainda pode-se adicionar a

esses elementos que contribuem para a prestacdo de servicos 0S processos, as

tecnologias, a forga de trabalho e a organizacdo (GIANESI; CORREA, 2012). Esses

elementos estao citados a seguir:

a)

b)

d)

f)

instalacbes de apoio: sdo as instalacdes nas quais 0 servico vai ser
prestado e os equipamentos utilizados (GIANESI; CORREA, 2012). Nas
bibliotecas, compreendem as salas para estudo individual e coletivo,
computadores, mesas, cadeiras, balcdes e terminais de atendimento etc.;
bens facilitadores: s&o os itens fisicos fornecidos ao cliente para serem
consumidos ou utilizados no processo de prestacao do servico (GIANESI;
CORREA, 2012). Nas bibliotecas, compreendem os livros, e-books,
dicionarios, teses, dissertacdes etc.;

informacéo: sdo as informacgdes disponibilizadas pelo cliente ou pelo
fornecedor que permitem um servico eficiente e customizado
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). Nas bibliotecas, compreendem o
cadastro do aluno, o histdrico de empréstimos e reservas etc.;

servicos explicitos: séo os beneficios prontamente percebidos pelo cliente
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). Nas bibliotecas, compreende
basicamente o fornecimento de informacgéo para atender as demandas dos
usuarios;

servicos implicitos : sdo o0s beneficios psicolégicos sentidos apenas
vagamente pelo cliente (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). Nas
bibliotecas, compreende a satisfacdo do usuario por ter a sua necessidade
de informacgéao atendida;

processos: 0S processos nos servicos compreendem a forma como o
servico sera executado e estdo relacionados com o grau de contato com o
cliente, com a participacao do cliente no processo e com a personalizagéo
do servico (GIANESI; CORREA, 2012). Nas bibliotecas, pode-se elencar o
processo de empréstimo, no qual ndo ha um contato muito intenso com o

usuario; ja o processo de referéncia exige uma personalizacdo no
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atendimento, pois visa atender a uma demanda especifica de determinado
Usuario;

g) tecnologias: as tecnologias dao suporte a prestacado de servicos e estao
relacionadas com a intensidade de capital, o grau de automacéo e o porte
dos incrementos de capacidade (GIANESI; CORREA, 2012). Nas
bibliotecas, as tecnologias estdo envolvidas com software e hardware, por
exemplo: terminais de autoatendimento, computadores, tablets, software
gerenciador do acervo, repositérios institucionais etc.;

h) forca de trabalho: compreende o uso eficaz dos recursos humanos e o
aproveitamento de suas habilidades (GIANESI; CORREA, 2012). Nas
bibliotecas universitarias publicas, compreendem os bibliotecarios,
auxiliares de bibliotecas, assistentes em administracdo, administradores,
estagiarios, terceirizados etc.;

i) organizacdo: compreende a estrutura organizacional de uma empresa, que
influencia diretamente para: a énfase emfun¢g O0es versus énfase em
processos; grau de padronizacdo e formalizagdo de procedimentos; grau
de especializagao e divisao do trabalho e grau de centralizagdo na tomada
de decisbes e configuracdo (GIANESI; CORREA, 2012). Nas bibliotecas,
compreende sua estrutura hierarquica, seus setores, a definicdo da funcao
de cada setor, bem como seus procedimentos.

Nesse sentido, a gestdo da biblioteca deve ter clareza de todos esses

componentes para que possa gerenciar 0s servicos de maneira adequada.

2.2.1.1 Gestéo de servigcos em bibliotecas universitarias

Conforme destacado, as bibliotecas universitarias precisam oferecer servicos
gue visam atender as necessidades dos usuarios. Portanto, gerenciar servigcos em
bibliotecas universitarias envolve administrar bem seus recursos, que servem de
inputs para o desenvolvimento de produtos e servi¢os, que sao 0S outputs que vao
atender a essas necessidades.

Para fornecer nocdes sobre o gerenciamento de servicos em bibliotecas
universitérias, Silva, Schons e Rados (2006) desenvolveram um modelo de gestédo
de servicos que visa integrar o atendimento das demandas dos usuarios com 0

marketing e os processos que envolvem a efetivacdo dos servicos. A analise desse
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modelo é importante para a presente dissertacéo, pois aborda a gestdo de servigos
em bibliotecas universitaria do ponto de vista da Engenharia de Producdo, o que
representa a abordagem multidisciplinar apresentada no item da justificativa. Os

componentes desse modelo estdo descritos na figura 1.

Figura 1 — Componentes do modelo de gestédo de servigco para bibliotecas universitarias.

PROPOSTA
Valor da
informacgéo
COMUNICACAO ‘ EFETIVACAO
Marketing Ciclo de servicos
Percepcéo e Gestéo da producéo
satisfacéo do Estratégia nos
cliente processos

Fonte: Adaptada de Silva, Schons e Rados (2006, p. 2).

Com base na figura 1, Silva, Schons e Rados (2006) afirmam que a proposta
de um servico perpassa pela identificacdo do valor da informacdo para seus
usuarios. Entendendo que proporcionar 0 acesso a informacdo aos seus usuarios
deve ser a principal missdo das bibliotecas universitarias, deve-se considerar que a
informacé&o deve ser precisa e entregue no momento em que 0 usuario requisitar.

Garcez e Rados (2002) afirmam que, para atender as expectativas do
usuario, procurando inclusive superéa-las, deve-se considerar cinco maneiras de
gerenciar servicos: aprender a entender o que é valor para o usuario; especificar um
sistema compativel com as expectativas do usuario; manter sob controle o processo
de prestacdo de servigos; prover, de fatos curados, o sistema de informacoes;
mensurar os resultados baseados nos anteriores, devendo considera-los e compara-
los com o servico esperado e o0 percebido, para que dessa forma os servigos
continuem sempre oferecendo valor aos usuarios.

Nesse sentido, as bibliotecas devem

[...] possuir um servico de qualidade que seja rapido, eficaz e com o menor
risco de erros, de forma a ndo causar ao usuario perda desnecessaria de
tempo. O servico de atendimento, em particular, deve ser capacitado para
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contribuir com a qualidade da informacdo, de modo que esta satisfaca a
necessidade do usuério, isto €, faca com que ele sinta confiabilidade na
informacéo obtida. (NASCIMENTO; TROMPIERI FILHO; BARROS, 2005, p.
236).

Por isso, a biblioteca universitaria deve trabalhar em busca da qualidade dos
seus servicos e produtos, a partir da melhoria continua dos processos. Vergueiro

(2002, p. 72, grifo nosso) destaca que

Neste sentido os servigos de informacdo precisam dar maior atencdo aos
custos da qualidade. Mesmo aqueles subordinados a instituicdes
governamentais [no caso as bibliotecas universitarias] devem tomar
consciéncia do que representa em termos de custos, a falta de qualidade de
seus servi¢cos e produtos. Ainda que ndo venham a se refletir em negécios
ndo realizados ou fracassos de vendas, eles, com certeza, geram
incdbmodos variados aos clientes externos ou uma carga extra de trabalho
para os funcionarios, obrigados a refazer tarefas j& executadas. Assim,
identificar e, na medida do possivel eliminar esses custos, vai significar
atingir maior nivel de satisfac@o dos clientes e menor desgaste do corpo
técnico, possibilitando um ambiente de trabalho mais satisfatério para todos
os envolvidos.

A identificacdo dos custos, representados pelos desperdicios na execucgao
dos servicos, pode garantir a sobrevivéncia da biblioteca universitaria e garantir a
confiabilidade dos usuarios nos seus servicos (TARAPANOFF, 1982).

Jd a comunicacdo no modelo que estd sendo analisado refere-se ao
marketing e a percepcdo e satisfacdo do cliente com o servico prestado.
Entender o comportamento do cliente estd no coracdo do marketing (LOVELOCK;
WIRTZ, 2006). No entanto, na area de servico, o marketing precisa ir além desse
entendimento; ele necessita ter uma perspectiva sistémica de toda a organizacéo.
Por isso, o marketing na area de servicos exige a colaboracdo mutua entre
profissionais de marketing e gerentes responsaveis por operacfes e recursos
humanos (LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

Ja na perspectiva das bibliotecas universitarias, o marketing em servicos deve
ser visto como um processo estratégico para a divulgacao de produtos e servigos e,
além disso, seus conceitos devem estar integrados com o0s conceitos da gestdo da
producdo no que condiz a comunicacao entre a organizacdo e o cliente (SILVA,;
SCHONS; RADOS, 2006). O alinhamento dessas duas éareas permite que se
possam identificar as necessidades dos usuérios e, a partir disso, alinhar a
organizacao e os seus departamentos para que 0s servicos possam ser modificados
ou melhorados sempre que eles demandarem (SILVA; SCHONS; RADOS, 2006).
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Ainda de acordo com o modelo ora analisado, outro aspecto referente a
comunicacdo € a percepcdo, expectativa e satisfacdo dos clientes, pois €
fundamental a sua identificacdo para oferecer servicos de qualidade. Para Zeithaml,
Bitner e Gremler (2014), a definigcdo clara desses conceitos permite que o marketing
possa diminuir a lacuna entre o que o cliente espera, percebe e de fato sente.
Portanto, as expectativas do cliente sao os padrdes, ou pontos de referéncia, que
ele traz consigo para a experiéncia do servico , ao passo que as percepcdes sao
avaliacOes subjetivas das experiéncias do servico , e satisfacdo € a avaliacdo do
cliente para um produto ou servico em termos de ele atender suas expectativas e
necessidades (ZEITHAML,; BITNER; GREMLER, 2014).

Nesse sentido, cabe aos o0s gestores das bibliotecas universitarias
entenderem esses conceitos na pratica para que, assim, compreendam como ocorre
o funcionamento do comportamento dos usuarios e, dessa forma, 0s processos
relativos a prestacéo do servico possam ser ajustados e alinhados a fim de permitir
que o usuario atribua o valor daquele servigo prestado (SILVA; SCHONS; RADOS,
2006).

Diante disso, as bibliotecas universitarias devem buscar o feedback a partir da
avaliacdo de satisfacdo e descontentamento de seus usuarios, por meio de estudos
de usuarios ou pela verificacdo das demandas de servico (TARAPANOFF, 1982).
Mais recentemente, as redes sociais podem ser importantes ferramentas para se
obter o feedback da comunidade usuaria. De acordo com Godeiro e Serafim (2013,

p. 5), o Facebook

[...] propicia o feedback sobre os servicos que estdo sendo oferecidos no
ambiente da biblioteca. Dessa forma os usuarios poderdo opinar sobre a
qualidade dos servicos, tais como, atendimento, recuperacdo da
informacé@o, com relacdo as instalagfes fisicas se estdo favoraveis ao
estudo e abrangéncia da area de cobertura do acervo.

De acordo com 0 modelo que est4 sendo analisado, a efetivacdo do servigo
envolve o ciclo de servicos, a gestdo da producdo e a estratégia nas operacdes
e nos processos. O ciclo de servico “[...] € o conjunto de momentos em que 0
usuario efetua interagdo com o servico e realiza uma analise (julgamento de
gualidade do mesmo)” (SILVA; SCHONS; RADOS, 2006, p. 9). Las Casas (2012, p.
31) chama esse momento de “momento da verdade”, em que se “[...] realiza tudo

aquilo que foi ensinado e praticado no treinamento, no planejamento etc. Os clientes
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percebem uma boa ou ma prestacao de servicos , em grande parte , pela qualidade
do contato pessoal com os funcionarios de uma empresa”.

O ciclo do servico envolve os 4 Ps dos servicos, definidos por Las Casas
(2012) como: perfil, que refere-se ao estabelecimento em que acontecera a
prestacao de ser vicos (envolve a comunicacao visual, a limpeza, a disposicao de
moéveis e 0| eiaute); processos, consiste na definicho de como a empresa
administrara o proce sso de prestacao de servicos (ela deve elaborar fluxogramas e
pensar nas etapas da prestacao de servicos , objetivando satisfazer seus clientes de
forma racional e lucrativa); procedimentos, servem para facilitar a prestacdo de
servicos, em que 0s pontos de contato sdo planejados visando a uma fluidez e
eficiéncia que permitam a prestacdo de servicos sem atrapalhacbes , complicacbes
ou impedimentos do processo; e pessoas, que Sao as responsaveis pela execucao
do servico, por isso o treinamento continuo é fundamental.

Para exemplificar o ciclo do servico na biblioteca universitaria e a congruéncia
entre os 4 Ps de Las Casas, foi desenhada a figura 2, que ilustra o processo de

empréstimo presencial de material.



60

Figura 2 — Ciclo de servico do empréstimo presencial.

1. O usuario
entra na

biblioteca

. 2. Procura um
7. O usuéario computador
saida

biblioteca

para realizar a
busca no
catalogo

6. Efetiva o

empréstimo 3. Verifica a
D ox disponibilidade
no balcéo de i

atendimento

/

4, Solicita

5. Procura o ajuda do

material na
estante

bibliotecario
para encontrar
o0 material

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.
Nota: Baseada no exemplo de Silva, Schons e Rados (2006, p. 11).

Analisando o ciclo do servico de empréstimo de materiais, pode-se verificar a
interacdo dos 4 Ps, em que o perfil se refere ao leiaute da biblioteca, tanto a
disposicdo do acervo quanto a disposicdo dos computadores para a consulta ao
catélogo, os processos e procedimentos para a busca do livro na estante e no
momento da efetivacdo do empréstimo e também a interacdo com o bibliotecéario e
atendentes. Nesse ciclo, pode-se verificar também que algumas variaveis podem
prejudicar a percepcdo do usuério. O catalogo da biblioteca pode estar indisponivel,
0 que inviabiliza a busca do material e a identificacdo da estante; caso o usuario
tenha familiaridade com o acervo, ele pode tentar encontrar o material, sem o auxilio
do catalogo. Ele pode ndo encontrar nenhum bibliotecario ou assistente para lhe
ajudar nessa busca. O livro pode nao estar no local adequado da estante e o balcéo
de empréstimo pode ter fila ou o sistema estar indisponivel, o que inviabiliza a
efetivacdo do servigo.

Silva, Schons e Rados (2006, p. 11) afirmam que “[...] alguns momentos do

ciclo sdo fundamentais para a percepc¢éo do usuério a respeito do servigo prestado,
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cabendo a coordenacao da biblioteca identificar esses momentos, a fim de gerar
uma percepcao favoravel no usuario”.

A gestdo da producdo € a unidade principal em uma organizacao,
independentemente de esta ser voltada para a producdo de bens e/ou servigos, pois
€ ela que coordenada os processos envolvidos na prestacdo do servico (SILVA;
SCHONS; RADOS, 2006). Gianesi e Corréa (2012) chamam a gestédo da producao
de funcao de operacdes, em que esta é considerada o coracao ou a funcéo central
da maioria das organiza¢des . De acordo com esses autores (2012, p. 30) “[...] € a
funcdo que prové produtos ou servicos aos clientes , envolvendo projeto,
planejamento, controle e melhoria do sistema’. Essa funcdo estabelece também a
interface com diversos outros subsistemas necessérios ao funcionamento da
empresa.

As bibliotecas enquanto organizagcbes provedoras de servigos precisam ser
vistas conforme essa perspectiva, como um conjunto de atividades ou operagcoes
gue visam atender os critérios para dar suporte informacional as demandas dos
usuarios, utilizando os recursos que dispde (SILVA; SCHONS; RADOS, 2006, p. 13).

A estratégia nos processos estd relacionada com a definicho de um
planejamento estratégico, no qual a biblioteca identificara pontos fortes, pontos
fracos, oportunidades e ameacas, de modo que os pontos fortes sejam utilizados, as
oportunidades sejam apoiadas, o0os pontos fracos eliminados e as ameacas
neutralizadas (SILVA; SCHONS; RADOS, 2006, p. 13). Ja a estratégia de servicos
deve comecar com uma visdo do local e do objetivo do empreendimento — ou da
biblioteca e de sua instituicdo mantenedora, nesse caso —, abordando questdes
sobre seu publico-alvo, conceitos de servicos, estratégias operacionais e do sistema
de prestacdo de servico (setores, tecnologias, leiaute etc.) (FITZSIMMONS,;
FITZSIMMONS, 2014). Além disso, nessas estratégias € necessario a biblioteca
criar mecanismos de mensuracdo para avaliar seus servicos de forma continua,
promovendo melhorias sempre gque necessario.

A aplicacdo desse modelo permite que as bibliotecas universitarias adotem
uma politica de gestdo coerente com seus proprios objetivos, levando em
consideracao fatores ambientais internos e externos, a fim de permitir que seus
servicos agreguem valor ao atendimento e, consequentemente, encantando e
fidelizando os usuérios (SILVA; SCHONS; RADOS, 2006, p. 13). Além disso, permite

gue a biblioteca universitaria se adapte as mudancas constantes que a tecnologia
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impbe para satisfazer a necessidade de seus usuarios, que podem estar
presencialmente na biblioteca ou a distancia.

Nesse sentido, 0 servico a ser analisado nesta dissertacdo faz parte da
funcdo de dinamizacdo das cole¢des. Portanto, para que o servico de empréstimo
aos alunos da EaD possa ser explorado, torna-se necessario refletir sobre o papel

da biblioteca universitaria em relacdo a EaD.

2.3 BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS E A EDUCACAO A DISTANCIA

A EaD, de acordo com Moran (2002), se caracteriza como 0 processo de
ensino-aprendizagem mediado por tecnologias, no qual professores e alunos estao
separados espacial e/ou temporalmente. Ele complementa ainda que a EaD “[...]
pode ter ou ndo momentos presenciais, mas acontece fundamentalmente com
professores e alunos separados fisicamente no espaco e ou no tempo, mas podendo
estar juntos através de tecnologias de comunicacdo” (MORAN, 2002, p. 2).

Fazendo um breve panorama histérico da EaD no Brasil, ela teve inicio no
final do século XVIII, ocorrendo por correspondéncia, e tinha como objetivo a
formacao e a capacitacdo dos profissionais para atender as demandas do mercado
de trabalho. Esse objetivo seguiu até o inicio do século XX, mas 0s meios mudaram
da correspondéncia para periodicos, jornais e revistas. Nas décadas de 1960 e
1970, passaram a ser utilizados o radio e a televisdo, e o0s objetivos se ampliam para
a promogédo de atividades culturais e educativas. Da década de 1990 até os dias
atuais, a internet proporcionou uma melhoria para a EaD, proporcionando uma
melhor interacdo entre aluno e professor e ampliando ainda mais os objetivos da
EaD para a formacédo superior, pds-graduacdo e capacitacdo profissional (MORO;
ESTABEL, 2000).

Embora, normativamente, a EaD comecou a se consolidar no Brasil a partir
da publicacdo da Lei n°® 9.394, de 20 de dezembro de 1996, conhecida como LDB,
gue caracterizava a educacdo a distancia como “[...] cursos realizados por meio de
educacéo a distancia ou educacgdo presencial mediada por tecnologias” (BRASIL,
1996, p. 1), essa modalidade de educacdo sé foi regulamentada no Decreto n°
5.622, de 19 de dezembro de 2005, e teve seu conceito ampliado por meio do
Decreto n°® 9.057, de 25 de maio de 2017, que passou a caracterizar a educagéo a

distancia como



63

[...] modalidade educacional na qual a mediacdo didatico-pedagogica nos
processos de ensino e aprendizagem ocorra com a utilizagdo de meios e
tecnologias de informacdo e comunicacdo, com pessoal qualificado, com
politicas de acesso, com acompanhamento e avaliacdo compativeis, entre
outros, e desenvolva atividades educativas por estudantes e profissionais
da educacao que estejam em lugares e tempos diversos. (BRASIL, 2017, p.
1).

O Decreto n° 5.622, que regulamentou a EaD, indicava que eram necessarios
alguns recursos e servigos para dar suporte e atendimento remoto aos professores e
alunos, que perpassavam pela disponibilizacéo de instalacdes fisicas e infraestrutura
tecnoldgica, laboratérios cientificos, quando necessério, polo de apoio presencial®’ e
bibliotecas adequadas, inclusive com acervo eletrénico remoto e acesso por meio
de redes de comunicacao e sistemas de informacdo (BRASIL, 2005). J& o Decreto
n°® 9.057, de 25 de maio de 2017, ndo explicita o aparato necessario para dar
suporte a EaD. Nele é descrito que “[...] os poélos de educacéo a distancia deveréo
manter infraestrutura fisica, tecnolégica e de pessoal adequada aos projetos
pedagdgicos ou de desenvolvimento da instituicdo de ensino e do curso” (BRASIL,
2017, p. 1).

A EaD no Brasil comecou a se efetivar com a criacdo da UAB, a qual, através
da articulacdo entre os entes federativos (Unido, Estados e Municipios), busca
expandir e interiorizar o ensino superior para qualificar professores que atuam na

educacao basica da rede publica. Por isso seus objetivos principais sao:

| - oferecer, prioritariamente, cursos de licenciatura e de formacéo inicial e
continuada de professores da educacao bésica;

Il - oferecer cursos superiores para capacitacdo de dirigentes, gestores e
trabalhadores em educacéo basica dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios;

Il - oferecer cursos superiores nas diferentes areas do conhecimento;

IV - ampliar o0 acesso a educacao superior publica;

V - reduzir as desigualdades de oferta de ensino superior entre as diferentes
regides do Pais;

VI - estabelecer amplo sistema nacional de educacéo superior a distancia; e
VIl - fomentar o desenvolvimento institucional para a modalidade de
educacdo a distancia, bem como a pesquisa em metodologias inovadoras
de ensino superior apoiadas em tecnologias de informagdo e comunicagéo.
(BRASIL, 2006, p. 1)

17 “pglo de apoio presencial é a unidade operacional, no Pais ou no exterior, para o desenvolvimento
descentralizado de atividades pedagogicas e administrativas relativas aos cursos e programas
ofertados a distancia” (BRASIL, 2005, p. 1).



64

No entanto, para que 0s objetivos da UAB se efetivem, sdo necessarios polos
de apoio presencial. Tanto o decreto que regulamenta a EaD quanto aquele que
institui a UAB ndo deixam explicita a estrutura que os polos devem possuir para
amparar a formagdo dos alunos da EaD. Nos Referenciais de Qualidade para
Educacdo Superior a Distancia, esta descrito que os polos devem dispor de uma
estrutura de “[...] apoio descentralizados de atendimento ao estudante, com
infraestrutura compativel, para as atividades presenciais” (BRASIL, 2007, p. 12).

Dentro dessa infraestrutura que objetiva dar apoio aos alunos da EaD, esta

biblioteca, que deve possuir

[...] acervo atualizado, amplo e compativel com as disciplinas dos cursos
ofertados. Seguindo a concepcdo de amplitude de meios de comunicacao e
informacéo da educacéo a distancia, o material oferecido na biblioteca deve
ser disponibilizado em diferentes midias. E importante, também, que a
biblioteca esteja informatizada, permitindo que sejam realizadas consultas
on-line, solicitacdo virtual de empréstimos dos livros, entre outras
atividades de pesquisa que facilitem o acesso ao conhecimento. Além
disso, a biblioteca deve dispor em seu espacgo interno de salas de estudos
individuais e em grupo. (BRASIL, 2007, p. 26, grifo nosso).

Analisando a infraestrutura que a biblioteca deve oferecer para dar suporte
aos alunos da EaD, pode-se verificar que, muito além de possuir um acervo com 0s
livros atualizados e compativeis com as disciplinas, os Referenciais de Qualidade
para Educacdo Superior a Distancia recomendam que as bibliotecas dos polos
devem oferecer a possibilidade de solicitacdo de empréstimo de livros a instituicao
de ensino superior (IES) mantenedora, e ainda que essa instituicdo, por meio das
suas bibliotecas universitarias, deve oferecer a esses alunos atividades que facilitem
0 acesso ao conhecimento (BRASIL, 2007). De acordo com Silva e Reis (2014, p.
16) “[...] observa-se entdo, a importancia do servico cooperativo entre bibliotecas
polo e bibliotecas sede da instituicao”.

As mudancas educacionais derivadas da EaD tém influenciado ndo s6 a
forma como as universidades oferecem seus cursos, mas também a forma como as
bibliotecas universitarias devem buscar aprimorar, adaptar e adequar 0s seus
servicos para prestar um atendimento de qualidade aos alunos da EaD (COSTA;
SANTOS; BARBOSA, 2015; MATTOS FILHA; CIANCONI, 2010). Portanto, os
paradigmas dos servicos prestados a esses alunos precisam ser repensados,
principalmente envolvendo as bibliotecas universitarias ou os sistemas de bibliotecas

ja existentes no Pais, para que os alunos recebam todo apoio necessario as suas
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atividades académicas de pesquisa e extensdo durante o curso ha universidade
(COSTA; SANTOS; BARBOSA, 2015).
Antonio (2013, p. 8) afirma que

Nesse contexto, as bibliotecas universitarias, como elementos do sistema
educacional, necessitam participar ativamente deste processo, buscando
caminhos inovadores e criativos para apoiar a aprendizagem a distancia e,
principalmente, oferecer aos estudantes que optaram por essa modalidade
de ensino oportunidades de acesso as fontes informacionais iguais as
oferecidas aos estudantes do ensino presencial.

Portanto, “[...] as bibliotecas universitarias devem repensar sua missdo de
servicos, pois, além de atender aos usuarios presenciais, terdo de atender os
usuarios a distancia, com suas unicas e proprias caracteristicas” (GARCEZ, RADOS,
2002, p. 23). Quanto as caracteristicas dos alunos da EaD, o censo 2015 publicado
pela Associacéo Brasileira de Educacéo & Distancia (ABED)*® destaca que:

e 53% dos alunos s&o mulheres;

e 49,78% dos alunos tém entre 31 e 40 anos;

e 0s alunos em sua maioria estudam e trabalham;

e a maioria das matriculas em cursos totalmente a distancia e
semipresenciais encontram-se nas licenciaturas (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE EDUCACAO A DISTANCIA, 2016).

A Association of Colege and Research Libraries (ACRL) (2016) recomenda
gue os servigos voltados aos usuarios EaD devem ser projetados para oferecer uma
gama de informacgOes e instrucbfes condizentes com as necessidades desses
usuarios, e, além disso, esses servigcos devem fornecer algum tipo de acesso direto
ao pessoal da biblioteca.

Alguns desses servigos recomendados pela ACRL (2016) séo:

a) servicos de pesquisa e consulta;

b) servigos on-line instrucionais e informacionais nos formatos acessiveis para

pessoas com deficiéncia;

c) acesso rapido, seguro e confiavel aos recursos on-line;

d) servicos de consulta, incluindo a interagdo com o bibliotecério;

'8 £ uma sociedade cientifica sem fins lucrativos e sem vinculos ideoldgicos de qualquer natureza. O
censo realizado por essa instituicdo abarca as instituicdes credenciadas pelo Sistema Nacional de
Educac¢édo — Ministério da Educacédo (MEC) e Conselho Nacional de Educacao (CNE) — nos niveis de
ensino basico, técnico, de graduacéo e pés-graduacao. As instituicées participam do censo de forma
voluntaria a partir de um questionario enviado por e-mail.
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e) programas de instrucdo de usuarios para incentivar o desenvolvimento da
competéncia informacional e habilidades que atendam as necessidades de
aprendizagem dos alunos da EabD;

f) possibilidade de empréstimos interbibliotecarios, através de convénios;

g) acesso ao empréstimo e reservas de materiais;

h) treinamentos sobre os direitos autorais;

I) garantia de horas de servi¢cos adequadas ao acesso dos alunos da EaD;

j) disponibilizacdo da entrega imediata aos usuarios de itens obtidos das
colecbes da instituicdo, ou através de contrato de empréstimo entre
bibliotecas via correio ou sistema de entrega eletronica;

k) disponibilizacdo de assisténcia para utilizagcdo de meios e equipamentos
Impressos e nao impressos;

[) fornecimento de publicacbes de acesso aberto.

Quanto ao papel do bibliotecario na EaD, Antonio (2013, p. 10) afirma que
esses profissionais devem trabalhar como facilitadores “[...] do processo de ensino-
aprendizagem, criando mecanismos que auxiliem na articulacdo do conhecimento
por parte dos usuarios” (ANTONIO, 2013, p. 10). Mattos Filha e Cianconi (2010)
afrmam que o bibliotecario deve desenvolver nos individuos a expertise para
localizar e usar a informacdo e auxilid-los a identificar o valor e a relevancia do
conteudo dentro de um contexto.

A ACRL (2016) afirma que o bibliotecéario atuante com a EaD deve planejar,
implementar, coordenar e avaliar 0s recursos e servicos da biblioteca que abordam
as necessidades de informagdo e habilidades da EaD. Nesse contexto, a “[...]
colaboragdo entre bibliotecéarios e docentes sera fundamental para esse novo
modelo de ensino, devendo a biblioteca assegurar produtos e servicos que apdiem a
docéncia na sua missdo de ensinar” (ANTONIO, 2013, p. 10). Mattos Filha e
Cianconi (2010) complementam que, como qualquer outro profissional, o
bibliotecario também precisa desenvolver novas competéncias para inovar a oferta
de servicos, bem como estimular a construgcdo do conhecimento colaborativo em
ambientes virtuais de aprendizagem.

Todavia, no Brasil, os Referenciais de Qualidade para Educacdo Superior a
Distancia ndo fazem referéncia aos servicos que as bibliotecas universitarias
deveriam prestar aos alunos de cursos a distancia e nem se refere ao uso dos

servicos pelos alunos da EaD, pois esses alunos, regularmente matriculados pela
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universidade, possuem oficialmente vinculo com a instituicdo de ensino superior a
gual optou cursar, logo, deveriam usufruir dos servicos das bibliotecas universitarias
da mesma forma que os alunos dos cursos presenciais. Por isso, a falta de uma
definicAo do papel as bibliotecas universitarias com relacdo ao atendimento das
demandas da EaD prejudicam o planejamento dos servi¢os bibliotecarios (MATTOS
FILHA; CIANCONI, 2010, 2015; MUELLER, 2000).

A ACRL (2016) recomenda que, para manter a qualidade dos servigos
voltados a EaD, sdo necessarios financiamento, pessoal especializado,
planejamento e divulgacdo para fornecer servicos equivalentes de biblioteca
presencial e obter resultados equivalentes no ensino e na aprendizagem a distancia.
Além disso, € necessario que as bibliotecas universitarias estejam sempre atentas

as mudancas, a fim de manter a melhoria continua dos seus servigos.

2.4 CONSIDERACOES FINAIS DA SECAO

Esta secdo apresentou o histérico da biblioteca universitaria no Brasil e no
mundo, ressaltando que a histdéria dessas unidades de informacdo no Pais, assim
como o surgimento das universidades, inicia-se tardiamente, perpassando por
muitos desafios que perduram até hoje para se manter a qualidade dos seus
produtos e servicos visando melhor atender aos seus usuarios.

As bibliotecas universitarias foram apresentadas como organizacdes a partir
das perspectiva das suas fun¢des organizacionais, suas operacdes e processos.
Nessa perspectiva, elas foram exploradas enquanto organizagcdes que oferecem
servigos que devem amparar 0 ensino, a pesquisa e a extensao nas universidades.
No entanto, para que isso ocorra, é necessario que elas sejam bem gerenciadas a
partir de um modelo de gestéo voltado aos servicos.

Por fim, as bibliotecas universitarias foram pesquisadas a partir do seu papel

na educacao a distancia.
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3 LEAN: DA MANUFATURA AS BIBLIOTECAS

Nesta secdo, serdo apresentados os antecedentes historicos que nortearam o
surgimento do lean, seu desenvolvimento na manufatura através do Sistema Toyota
de Producao, sua popularizacdo no Ocidente por meio do lean thinking e, por fim,
serdo descritos alguns aspectos do lean library, algumas recomendagdes para seu

uso e algumas ferramentas, e serdo citados também alguns cases em bibliotecas.

3.1 LEAN: ANTECEDENTES HISTORICOS

Apés a Segunda Guerra Mundial, o Japao estava arrasado e sua producao
automobilistica tinha ficado estagnada, pois o0 governo japonés tinha obrigado as
industrias a construirem caminhdes para a guerra. Nesse cenério de pdés-guerra, a
Toyota entrou em crise e foi obrigada a dispensar grande parte dos seus
trabalhadores (WOMACK; JONES; ROOS, 1992).

Com o objetivo de mudar a situacdo da Toyota, em 1950 o engenheiro Eiji
Toyoda viajou para Detroid para visitar a fabrica da Ford a fim de identificar de que
forma o sistema produtivo da sua empresa poderia ser melhorado. Apds a viagem,
Eiji Toyoda chegou a conclusdo de que a producdo em massa® jamais funcionaria
no Japao, pois 0 mercado interno era limitado, a economia estava devastada, a
compra de tecnologias estrangeiras era inviavel e a mao de obra estava escassa
(WOMAC; JONES; ROOS, 1992; GREEF; FREITAS; ROMANEL, 2012).

Como a producédo em larga escala néo funcionaria no Japéo, Eiji Toyoda e
Taiichi Ohno pensaram num outro sistema de producdo que se adequasse as
caracteristicas japonesas, e assim surgiu o Sistema Toyota de Producdo, ou a
producdo enxuta (WOMAC; JONES; ROQOS, 1992). A caracteristica primordial desse
sistema de producéo € ser mais eficiente a partir da reducéo dos desperdicios.

De acordo com Womac, Jones e Roos (1992), a producdo enxuta utiliza
metade do esforco dos operarios na fabrica, metade do espaco para a fabricagéo,
metade do investimento em ferramentas, metade das horas de planejamento para

desenvolver novos produtos, apresentando menos defeitos e uma crescente

'y producdo em massa foi criada por Henry Ford no inicio do século XX e é caracterizada pela
producdo de produtos em grande escala, a partir de pecas padronizadas e de mdo de obra
especializada.
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variedade de produtos. Em suma, a producdo enxuta foca na eliminacdo dos
desperdicios e na maximizacao dos recursos na producéo, e serviu de base para o
Sistema Toyota de Producéo

3.1.1 O Sistema Toyota de Producéao

O Sistema Toyota de Producgéo esta pautado na eliminacdo da muda, termo
japonés para desperdicio. De acordo com Womack e Jones (1998, p. 3), muda é
“[...] especificamente qualquer atividade humana que absorve recursos, mas nao cria
valor: erros que exigem retificacdo, producdo de itens que ninguém deseja, acumulo
de mercadorias nos estoques [..], bens e servicos que ndo atendem as
necessidades do cliente”. Dennis (2008, p. 32) complementa que o Sistema Toyota
de Producéo “[...] ataca o desperdicio de forma implacavel, através do envolvimento
dos membros da equipe em atividades de melhoria padronizadas e compartilhadas”

A eliminacdo dos desperdicios foi a estratégia adotada por Taiichi Ohno para
tornar a Toyota mais competitiva, por isso ele passou a identificar e trabalhar para
eliminar todas as tarefas que ndo agregassem valor ao produto final. Com base
nessa estratégia, Ohno (1997) definiu 7 grandes classes que geram perdas na
producéo. Séo elas:

a) desperdicio de superproducdo: pode ser caracterizado por dois tipos de
perda. A primeira é a superproducao por quantidade, em que € produzido
muito mais do que o requerido ou programado. A segunda € a perda por
produzir antes do momento necessario (GHINATO, 1996). Liker (2005)
afirma que o desperdicio por superproducédo se caracteriza pela producao
de itens para os quais ndao ha demanda;

b) desperdicio de tempo disponivel (espera): pode ser caracterizado por dois
tipos: perda por espera dos trabalhadores, que é quando o trabalhador
precisa ficar préximo a maquina aguardando a finalizacdo de um processo,
e a perda por espera da maquina por atraso no suprimento de matéria-
prima ou por desbalanceamento do fluxo de producéo (GHINATO, 1996);

c) desperdicio em transporte: pode ser caracterizado como 0 movimento de
estoque em processo por longas distancias, criacdo de transporte
ineficiente ou movimentacdo de materiais para dentro ou para fora do

estoque e entre processos (LIKER, 2005). Ghinato (1996) complementa
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gue o transporte € uma atividade que ndo agrega valor e, por isso, deve
ser eliminado ou minimizado;
d) desperdicio do processamento em si: pode ser caracterizado como passos
desnecessarios para o processamento de pecas e produtos (LIKER,
2005);

e) desperdicio de estoque disponivel (estoque): pode ser caracterizado como
aquele em que had um excesso de matéria-prima, de estoque em processo
ou estoque de produtos acabados (LIKER, 2005);

f) desperdicio de movimento: relacionam-se aos movimentos desnecessarios
realizados pelos trabalhadores para a execucdo de uma operagédo, como:
procurar, pegar ou empilhar pecas ou ferramentas (GHINATO, 1996;
LIKER, 2005);

g) desperdicio por defeito: ocorre quando h& a producéo de pecas defeituosas
ou fora da especificacédo estabelecida e que, por essa razdo, nao satisfaz
aos requisitos de uso (GHINATO, 1996).

Ohno (1997) afirma que o Sistema Toyota de Producéo estd pautado em dois
pilares: o primeiro € o just-in-time e o segundo € a autonomacao, ou automacao com
toque humano. O just-in-time significa que “[...] em um processo de fluxo, as partes
corretas necessdarias a montagem alcancam a linha de montagem no momento em
gue sao necessarios e somente na quantidade necessaria” (OHNO, 1997, p. 26). E a
autonomacao significa dar autonomia a maquina para que ela trabalhe sozinha, isso
permite que um operador cuide de varias magquinas simultaneamente. Na
autonomacao, a maquina para quando ha alguma anormalidade, para que desta
forma todos os operadores possam fazer os ajustes necessarios (GHINATO, 1996;
OHNO, 1997).

Esses dois pilares de Ohno serviram para sustentar a criagdo de uma série de
ferramentas cujo objetivo € a eliminacao dos desperdicios, mas isso nao quer dizer
gue o Sistema Toyota de Producdo se reduza a um kit de ferramentas que sao
facilmente aplicaveis. Esse sistema se desenvolve a partir do envolvimento e do
estimulo das pessoas a melhorarem continuamente a entrega de valor aos clientes.

A eliminacéo dos desperdicios no Sistema Toyota de Producao se desenvolve
por meio da melhoria continua dos processos. O termo Kaizen é um termo japonés
utilizado para designar as pequenas melhorias que sdo realizadas até que o0s

desperdicios sejam eliminados de forma completa. No entanto, a base para as
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melhorias é a utilizacdo do Ciclo PDCA (planejar, fazer, verificar e agir), no qual os
individuos desenvolvem habilidades para trabalhar em pequenos grupos para
resolver problemas, para coletar e analisar os dados, discutir as possiveis solucdes
e chegar a um consenso antes da tomada de decisdao e implementagdo das
melhorias (LIKER, 2005).

A dificuldade em implantar a melhoria continua esta em estimular justamente
as pessoas, pois sdo elas que fazem as organizagfes funcionarem. Por isso que as
pessoas estao no centro do Sistema Toyota de Produgéo, e isso pode ser observado

na figura 3, que representa a “Casa do Sistema Toyota de Producéao”.

Figura 3 — Casa do Sistema Toyota de Producéo.

Melhor qualidade — Menor custo — Menor lead time —
Mais seguranc¢a — Moral alto

através da redugéo do fluxo de producéo pela eliminacéo das perdas

Just-in-time Pessoas e equipe de trabalho Autonomacgao

Peca certa, quantidade = Selegao = Ringi de (Qualidade no setor)
certa, tempo certo decisao Tornar os problemas
" Metas = Treinamento visiveis

* Planejamento comuns * Paradas automaticas

takt time ' * Andon
® Fluxo continuo ® Separacio
* Sistema puxado Melhoria continua pegsoa?maquina
* Troca rapida * Verificagao de erro
* Logistica
intggrada Reducéo das perdas * Controle de
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= Genchi " Viséo de * Solugéo na origem
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® 5 porqués = Solugédo de (5 porqués)
problema

Produgdo nivelada (heijunka)

Processos estdveis e padronizados

Gerenciamento visual

Filosofia do Modelo Toyota

Fonte: Liker (2005, p. 51).

Esta representacado foi desenvolvida por Fujio Cho para documentar a teoria
que esta por trds desse sistema de producdo. Ao analisar essa representacdo de
maneira sistémica, observa-se que a casa é um sistema estrutural que se torna forte
se todas as partes que a compbem - telhado, colunas e fundagbes — forem
resistentes. Por esses motivos, ela foi utilizada para representar o Sistema Toyota
de Producéo (LIKER, 2005).
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Cada elemento da casa representa uma parte do Sistema Toyota. O telhado
representa as metas de melhor qualidade, menor custo e menor lead time?; as duas
colunas representam os pilares do sistema, 0 just-in-time e a autonomacao; no
centro da casa estdo as pessoas, que sao as responsaveis pela melhoria continua; e
na fundagdo esta o nivelamento da producgdo, que significa que a producédo deve
estar estavel para fornecer uma variedade de produtos, mas mantendo um estoque
minimo (LIKER, 2005).

A crise do Petrdleo, em 1973, deixou a economia mundial estagnada. No
entato, a industria automobilistica japonesa continuou em crescimento, e isso atraiu
a atencdo das industrias norte-americanas e europeias, que viram no sistema de
producdo enxuta uma possibilidade de reanimar suas industrias (WOMAC; JONES;
ROOS, 1992). Dessa forma, o Sistema Toyota de Produgcdo comecou a ganhar
notoriedade mundial.

Os norte-americanos comecaram a visitar a Toyota com o intuito de aprender
sobre 0 novo conceito de producdo que estava sendo desenvolvido. Dessa forma,
com o objetivo de revitalizar a industria automobilistica, nasceu o International Motor
Vehicle Program (IMVP), no MIT (WOMACK; JONES; ROQOS, 1992). O relatério
desse programa resultou na publicacdo do livro “A maquina que mudou o mundo”,
de Womack, Jones e Roos, publicado nos Estados Unidos em 1990. Essa
publicacao difundiu o termo “producéo enxuta”, ou “lean production”.

De acordo com Greef, Freitas e Romanel (2012), o lean production comegou
a ser consolidado mundialmente como um novo paradigma de gerenciamento da
producdo. No entanto, a incorporacdo desse paradigma comecou a gerar duvidas
guanto a sua implementagcdo, e em resposta a estes questionamentos Womack e
Jones desenvolveram o0 conceito “mentalidade enxuta’, ou “lean thinking”,
apresentado atraveés do livro “Lean Thinking” no ano de 1996.

Na proxima subsecao, o lean thinking sera explicado mais detalhadamente.

2% | ead time: refere-se ao tempo que uma peca leva para mover-se ao longo de todo um processo ou
um fluxo de valor, desde o comeco até o fim (ROOTHER; SHOOK, 2003).
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3.2 LEAN THINKING

A mentalidade enxuta foi baseada no Sistema Toyota de Produgcdo com o
objetivo de dirimir as duvidas em relagcdo a implementagcdo do lean. O termo
pensamento enxuto também é utilizado como um sinbnimo para mentalidade enxuta.

Para Womack e Jones (1998), o pensamento enxuto é uma forma de
especificar valor, alinhar na melhor sequéncia as agbes que criam valor, realizar
essas atividades sem interrupgdo toda vez que alguém as solicitar e realiza-las de
forma cada vez mais eficiente. O valor, nesse contexto, é entendido como aquele
expresso em termos de um produto especifico, quando atende as necessidades dos
clientes no momento em que for requisitado (WOMACK; JONES, 1998).

A eliminacdo dos desperdicios é uma constante na produgdo enxuta. Por
isso, um dos principais objetos de acdo do pensamento enxuto € identificar e
suprimir as atividades que geram gastos, seja de energia, de recursos e de tempo. O
desperdicio, quando convertido em atividades uteis, confere produtividade e
eficiéncia (GREEF; FREITAS; ROMANEL, 2012).

O pensamento enxuto é uma filosofia que busca a melhoria continua por meio
da eliminacdo dos desperdicios, e, por isso, apoia-se em cinco principios:

a) identificacdo do valor: este é o ponto de partida essencial, pois ele é o
elemento definido pelo cliente do produto ou servico final quando sua
necessidade é atendida. O valor € o contrario do desperdicio, pois seu
escopo é oferecer beneficios (GREEF; FREITAS; ROMANEL, 2012,
WOMACK; JONES, 1998);

b) identificacdo da cadeia de valor: é o conjunto de atividades realizadas em
sequéncia para desenvolver um produto ou servico. A identificacdo da
cadeia de valor permite identificar trés tipos de atividades: aquelas que
geram valor e sdo necessarias, pois estdo diretamente associadas com o
resultado final do processo; aquelas que nao geram valor, mas sao
necessarias para a realizacéo de todo o conjunto de tarefas; e aquelas que
ndo geram valor e ndo sdo necessarias, por isso devem ser eliminadas
imediatamente (GREEF; FREITAS; ROMANEL, 2012; WOMACK; JONES,
1998);

c) fluxo: realizadas as etapas anteriores, € necessario que as atividades fluam

entre 0s processos. Para que isso ocorra, € necessaria uma mudanca na
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forma de pensar a cadeia de producédo. De acordo com Womack e Jones
(1998), determinar um fluxo enxuto exige um pensamento contra intuitivo,
ou seja, o fluxo enxuto prega a integracdo da cadeia de valor de forma
continua, o que exige o desprendimento das estruturas funcionais e
departamentalizadas (GREEF; FREITAS; ROMANEL, 2012);

d) producdo puxada: este principio do pensamento enxuto representa a
realizacdo das tarefas do processo de producdo mediante a demanda pela
producdo ou servico manifestada pelo cliente?’. Elimina-se desta forma a
producdo desnecessdria, a producdo em excesso e 0 tempo para a
geracao de itens (GREEF; FREITAS; ROMANEL, 2012). No entanto, para
que a producdo puxada se efetive, € necessario abandonar a projecao de
vendas e focar apenas no que os clientes lhe disser que precisa
(WOMACK; JONES, 1998);

e) perfeicdo: é o ultimo principio do pensamento enxuto. Womack e Jones
(1998) afirmam que, a medida que os principios anteriores sao
implementados, h4 uma identificacdo dos desperdicios ocultos entre os
processos e, por sua vez, uma eliminacdo deles. Ainda de acordo com
Womack e Jones (1998), os estimulos mais importantes na busca pela
perfeicdo sdo a transparéncia e o feedback. A medida que o valor é criado,
€ possivel verificar os processos e as formas para melhora-lo, o que gera
um feedback instantaneo e positivo para os funcionarios, que se sentem
mais engajados na busca pela melhoria continua (WOMACK; JONES,
1998).

Para Greef, Freitas e Romanel (2012), os cinco principios juntos proveem
topicos necessarios para tornar um ambiente enxuto, no entanto, ndo oferecem a
formula para fazé-lo. Ainda de acordo com os autores, isso se deve ao fato de que
cada setor produtivo tem suas caracteristicas especificas. Por isso, a filosofia enxuta
acabou se popularizando e foi migrando da manufatura (ou chdo de fabrica), onde
foi concebida e aplicada inicialmente, para outros setores das organizagdes, por iSso
€ comum verificar publicacdes voltadas para a aplicacdo do lean em ambientes

especificos, por exemplo: lean em servicos (lean services), lean em bancos (lean for

1 O cliente na producdo enxuta pode ser um cliente externo ou um cliente interno da organizacgéo.
Isto é, um departamento s6 ira produzir quando outro manifestar uma demanda.
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banks), lean em startups, e lean em bibliotecas, que sera detalhado na proxima

subsecao.

3.3 LEAN LIBRARY?

Conforme destacado nas secodes e subsecdes anteriores, a biblioteca oferece
servicos aos seus usuarios, com o objetivo atender as suas necessidades de
informacéo. Portanto, a oferta de servicos é o que caracteriza uma das saidas da
biblioteca, por isso, a intangibilidade e a variabilidade estdo presentes no seu
ambiente, o que a torna semelhante aos escritérios. Portanto, neste trabalho o lean
library se apropriara dos conceitos e ferramentas utilizados em escritérios.

A evolucdo da biblioteca universitaria sempre esteve ligada as mudancas que
ocorreram na sociedade, e como as bibliotecas sdo organismos sistémicos, essa
adaptacdo vem garantindo sua sobrevivéncia e 0 seu valor para 0 sistema
universitario ao longo dos tempos.

Marques (2015) apresenta um panorama historico acerca do valor da
biblioteca para a universidade. De acordo com ela, as primeiras bibliotecas surgem
com um valor essencialmente utilitario, em que o sucesso das universidades estava
associado diretamente a sua capacidade para fornecer aos alunos uma formacéao de
natureza pratica, que lhes permitisse ganhar a vida. Este tipo de formacéo refletiu-se
no contetdo das bibliotecas universitarias, cujos livros eram considerados como
meros instrumentos para a transmissdo dos conhecimentos. Até a Sociedade
Industrial, o valor da biblioteca universitaria residia na quantidade e qualidade dos
documentos que conservava nas suas cole¢des. Ja na Sociedade da Informacéo, o
valor da biblioteca universitaria passa da conservacdo das colecdes para a
guantidade e qualidade do acesso a informacéo contida nos documentos. Na atual
Sociedade do Conhecimento, ou Po6s-Moderna, o valor da biblioteca universitaria
reside na sua capacidade de produzir conhecimento e na valorizagdo do acesso a
informacé&o a partir de produtos e servicos.

Diante disso, 0 acesso a informacao, seu processamento, a transformacao do

seu valor potencial em valor real é razdo que assegura a permanéncia da biblioteca

22 0 lean nas bibliotecas ainda ndo esta plenamente consolidado, por isso, para embasar este
trabalho, serdo utilizados alguns conceitos e ferramentas do lean office em areas administrativas e do
lean service. Ja que as bibliotecas sédo prestadoras de servico, elas precisam alinhar suas areas
administrativas para a entrega do servico.
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como o centro nevralgico da universidade no século XXI (MARQUES, 2015). Porém,
para que a biblioteca possa criar valor para a universidade, torna-se imprescindivel o
desenvolvimento de uma nova cultura organizacional e de uma nova visdo da
organizacdo e da sua missdo, para que se adaptem ao contexto do século XXI
(MARQUES, 2015).

A autora (2015) aponta também que € necessario que a biblioteca
universitaria tenha novas atitudes, adquira novas competéncias, desenvolva novos
métodos e novas praticas que visem agilizar e simplificar seus processos e,
finalmente, mas ndo menos importante, que vise a aquisicdo e o desenvolvimento de
novas ferramentas tecnoldgicas.

Conforme ja afirmado por Marques (2015), as bibliotecas precisam agilizar e
simplificar seus processos para que continuem entregando valor para a universidade
e, consequentemente, para 0S seus usuarios. Para tanto, o lean pode ser um
caminho, pois essa filosofia parte da perspectiva em que os desperdicios devem ser
eliminados, a eficiéncia e a qualidade dos processes devem ser melhorados e as
demandas dos clientes devem ser atendidas.

Huber (2011) afirma que as bibliotecas sdo negdcios complexos sem fins
lucrativos. Além disso, elas sdo consideradas como centro de custos, e nao de
captacdo de recursos (CUNHA, 2000). Por isso, para que elas tenham éxito, é
necessario que elas sejam gerenciadas de forma que seus recursos sejam muito
bem utilizados. Desse modo, a utilizagcdo do lean library pode contribuir para a
reducdo de desperdicios, permitindo que a biblioteca inove, culminando para a
entrega de valor aos seus usuarios cada vez mais atrelado as suas necessidades.

O lean thinking possui cinco principios, e Nelson (2016) sugere adapta-los ao
contexto das bibliotecas a partir das seguintes perguntas:

a) Qual o valor da biblioteca para o usuario?

b) Quais processos ou fluxos de trabalho na biblioteca fornecem esse valor?

c) Como a biblioteca pode tornar as operagdes envolvidas com o fluxo de

valor mais transparente e com menos desgaste?

d) Onde estdo os usuarios da biblioteca que usam seus servicos? Como 0s

desejos e as necessidades deles devem ser coletados? E como a
biblioteca est4 respondendo a essas demandas em seus fluxos de

trabalho?
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e) Quais sdo as métricas e os resultados que demonstram que a biblioteca
estd cumprindo ou excedendo as demandas dos usuarios por recursos e
servigos?

A resposta para essas perguntas leva a biblioteca a refletir sobre seu
desempenho na entrega de valor aos usuarios. Nelson (2016) destaca que
implementar todos os principios do lean ndo é facil e muitas vezes os resultados
podem ser ndo tao 6bvios assim. Implementa-lo requer o comprometimento da alta
gestdo da biblioteca e de um movimento para a mudanca da cultura institucional
(HUBER, 2011; NELSON, 2016).

O entendimento de alguns conceitos da filosofia lean leva a uma melhor
visualizacdo da sua aplicacdo na biblioteca. Nelson (2016) destaca alguns deles:
jidoka, genchi genbutsu e o kaizen.

De acordo com Liker e Meier (2007), jidoka significa maquinas inteligentes, ou
seja, € um esforco para fazer com que a maquina funcione sem o monitoramento
humano até que surja um problema. Assim, quando este surgir, a maquina para e
avisa as pessoas para que elas resolvam. Os autores complementam ainda que a
jidoka busca fazer com que a maquina alivie a carga humana, permitindo que as
pessoas utilizem suas competéncias em atividades que agregam valor ao processo
(LIKER; MEIER, 2007).

Nesse sentido, a abordagem jidoka para servicos de biblioteca nédo tenta
substituir a equipe de uma biblioteca, mas fornecer ferramentas melhores para
atender as demandas de informacdes de seus clientes. Por exemplo, uma biblioteca
com um de bate-papo on-line para o servico de referéncia requer que haja uma
conexao ativa com uma equipe de bibliotecarios e, se eles nédo estiverem
disponiveis, o servigo de bate-papo néo funciona (NELSON, 2016).

O genchi genbutsu, ou gemba, significa que vocé deve ir ao local entender a
verdadeira situacdo e compreendé-la, isto €, vocé ndo consegue entender um
problema sem verifica-lo por si proprio (LIKER, 2005). Esse conceito aplicado na
biblioteca visa incentivar as pessoas a observarem e resolverem os problemas, o
gue culmina para incitar as pessoas a terem mais iniciativa no seu local de trabalho.
Atualmente, o uso das redes sociais e de dispositivos moveis tornou a aplicacéo
desse conceito mais facil, pois mensagens instantaneas, conversas por videos e e-
mails tornam mais facil a conversa entre os trabalhadores das bibliotecas e suas

chefias, o que simplifica a socializacdo de informacfes e a troca de experiéncias.
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Além disso, o genchi genbutsu promove o desenvolvimento e confianga na equipe
da biblioteca, aumentando o engajamento, tornando o fluxo de trabalho mais
reciproco e direto (NELSON, 2016).

O kaizen significa melhoria continua. E uma filosofia que luta pela perfeicéo e
0 que sustenta o Sistema Toyota de Producao no dia a dia (LIKER, 2005). Liker
(2005) complementa ainda que o kaizen busca realizar pequenas melhorias com a
utilizag&o do ciclo PDCA, conforme citado na subsecéo 3.1.1, a fim de eliminar todo
o desperdicio, por isso ele ensina as pessoas a trabalharem em pequenos grupos,
resolver problemas, documentar e melhorar processos. O uso do kaizen na
biblioteca busca encorajar os trabalhadores a identificarem as causas dos problemas
e, assim, resolverem mais rapidamente, a fim de atender as demandas dos usuarios
de forma continua.

A melhoria continua e o0 engajamento das pessoas podem ajudar as
bibliotecas a identificar os desperdicios e as ineficiéncias durante a prestacdo de
servicos. Mas, para que isso ocorra, € necessario que as bibliotecas conhecam
alguns desperdicios que atrapalham o seu dia a dia. No quadro 4 estdo descritos 0os
desperdicios identificados por Ohno (1997) na manufatura e alguns exemplos deles

nas bibliotecas.
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Quadro 4 — Alguns desperdicios presentes nas bibliotecas.

Tipo de
desperdicio

Biblioteca

Superproducéo

Nas bibliotecas, a superproducao pode assumir a forma de trabalhos que
sdo realizados pelos bibliotecarios que nao foram demandados pelos
usuarios. Por exemplo: a criagdo de guias ou tutoriais para utilizacdo de
bases de dados, que nunca foram demandados pelos usuarios. Muitos
desses tutoriais ou guias sem uso ficam disponiveis no site da biblioteca,
gerando um acumulo e desordem de materiais.

Tempo
disponivel
(espera)

Nas bibliotecas, o tempo de inatividade do bibliotecario ou do pessoal
pode ndo ser tdo importante quanto na planta de manufatura, mas o
tempo de inatividade no setor de circulacdo e referéncia, por exemplo,
pode ser causado por excesso de pessoal em determinados momentos
em que ha uma baixa demanda de usuarios.

Transporte

Nas bibliotecas, o transporte desnecessario de materiais normalmente
ocorre no setor de processamento técnico de livros fisicos ou outras
midias.

Processamento

No setor de tratamento da informag&o, muito tempo e esfor¢o podem ser
gastos para processar livros ou outras midias na tentativa de encontrar
um numero de chamada "perfeito” que represente exatamente o assunto
de um item.

Estoque

O excesso de copias de livros, best-sellers, por exemplo, nas suas
colecdes gera grandes estoques, pois estes livros tém picos de demanda
para empréstimo.

Movimento

Os bibliotecarios que trabalham no setor de circulacdo ou referéncia
tendem a se movimentar muito para atender aos usuarios. Por exemplo,
para ajudar o usuario e encontrar e emprestar um livro exige que o
bibliotecéario percorra uma série de estacdes diferentes — para conferir o
item no catélogo da biblioteca, depois para encontrar o livro na estante e
por fim emprestar o material para o usuério.

Defeito

Os defeitos nas bibliotecas podem ocorrer na representacdo da
informacéo realizada pelo setor de processamento técnico, por exemplo.
Um livro pode ter tido seu namero de classificacédo alterado no sistema,
mas nao teve sua etiqueta trocada, ficando com numero anterior. Desta
forma, fica inviavel localizar o material na estante.

*Pessoas

A gestédo da biblioteca, quando n&o ouve e nao respeita seu staff, cria
indiferenca, apatia e até mesmo hostilidade entre eles. Isso pode
impactar na qualidade do atendimento ao usuario.

Fonte: Elaborado pela autora, 2017, a partir de Nelson (2016).

Nota: *Liker e Meier (2007) adicionam a “N&o utilizagdo da criatividade dos funcionarios” como
desperdicio, pois isto gera perda de tempo, ideias, habilidades, melhorias e oportunidades de

aprendizagem por ndo envolver ou escutar os funcionarios.

Muitos desses desperdicios citado no quadro 4 estdo presentes no dia a dia

das bibliotecas, gerando lentiddo no processo de prestacao de servi¢o, acarretando

baixa qualidade dos servicos, 0 que prejudica o atendimento das demandas dos
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usuarios e a visibilidade da biblioteca. No entanto, eles nem sempre sdo tao faceis
de identificar. Huber (2011) afirma que, para implementar o lean library, é necessario
reconhecer que o desempenho do servico prestado pela biblioteca é chave para

retencdo dos usuarios.

3.3.1 Como iniciar o uso do lean na biblioteca?

Para iniciar as mudancas na biblioteca, com vistas a tornar seus processos e
servicos mais enxutos e assim garantir mais qualidade no atendimento das
demandas dos usuarios, sdo necessarios alguns cuidados. Dentre eles, 0 mais
importante é incentivar o engajamento das pessoas ha cultura da melhoria continua,
pois lean ndo é um kit cujas ferramentas sdo aplicadas conforme uma receita ou um
passo a passo; é uma filosofia que requer mudanca no comportamento e na forma
de pensar das pessoas.

O esforco para a melhoria com a utilizacdo do lean library exige que a
biblioteca seja vista como um sistema, por iSSo € necessario que 0s gestores que
conduzem a mudanca foquem em toda a cadeia de prestacdo de servi¢cos, e ndo
apenas em melhorias pontuais (HUBER, 2011). Para isso, é preciso que 0s
envolvidos no processo de mudanca conhecam todo o fluxo de prestacéo de servico,
pois muitas vezes as pessoas se concentram apenas no desempenho das
atividades do seu setor, perdendo a no¢cao do todo, o que pode criar barreiras na
comunicacao e relacao entre setores (HUBER, 2011).

Bremner (2016) destaca que o respeito as pessoas € a chave do lean.
Portanto, para que elas colaborem com as mudancas, é necessario envolvé-las, a
fim de transformar a cultura resistente a mudanca (HUBER, 2011). Cervone (2015)
afirma que os esforcos para a consecucdo do lean library devem ser sempre
direcionados para a descoberta e resolugcdo dos problemas que impedem que a
organizacao atinja os seus objetivos. Huber (2011) complementa também que para
iSSO é necessario que as pessoas entendam o proposito organizacional, a partir da
definicdo da missao e visdo da biblioteca e da definicdo do seu papel dentro desse
propésito.

Segundo Huber (2011), a mudanca requer trés componentes: a finalidade, o
desejo de melhorar e o desejo de ter feedback. Ou seja, é necessario o

envolvimento das pessoas afetadas pela mudanca, e elas devem entender qual é o
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problema, devem desejar resolver esse problema e ter a liberdade para discutir a
solucdo que for desenvolvida; por fim, por meio do feedback, é preciso o
compartilhamento de projecdes do custo-beneficio e dos resultados, pois quando o
resultado da mudanga pode ser previsto e comunicado, a mudanga ndo € mais um
desconhecido (HUBER, 2011).

De acordo com Cervone (2015), para incentivar uma cultura baseada nos
principios do lean, € necessario que 0 conhecimento na organizacdo seja
amplamente compartilhado. Por isso, € necessério criar e incentivar uma cultura
organizacional voltada para o compartilhamento. Isso requer o comprometimento da
alta gestdo com as mudancas e a adocao de um estilo de gestdo dinamico que seja
direcionado de cima para baixo e de baixo para cima (HUBER, 2011).

Em termos praticos, iniciar o uso dos principios do lean na biblioteca envolve
criar uma equipe multifuncional (HUBER, 2011; LOCHER, 2011). Ou seja, essa
equipe deve ser formada por profissionais de diversas areas da biblioteca, pois
removem as paredes departamentais, desinibindo a comunicagédo (HUBER, 2011).

Posteriormente, € necessario 0 planejamento a partir de uma analise dos
fluxos de valor desenvolvidos na biblioteca. Baseado em Rother e Shook (2003),
Keyte e Locher (2004) criaram passos para o0 mapeamento do fluxo de valor em
ambiente de escritérios e servicos, que também podem ser considerados para as

bibliotecas universitarias. Esses passos estdo descritos na figura 4.
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Figura 4 — Passos para o mapeamento do fluxo de valor em ambiente de escritérios e
Servicos.

Familia de produto ou
servico

A 4
Mapeamento do estado atual

A 4

Mapeamento do estado futuro

l

Plano de acao e
implementacao

Fonte: Adaptada de Keyte e Locher (2004, p. 17)

O mapeamento do fluxo de valor € usado para retratar o estado atual e o
futuro, ou o "ideal", no processo de desenvolvimento dos planos de implementacéo
dos sistemas enxutos. Keyte e Locher (2004) complementam que esse mapeamento
visa gerenciar o fluxo de valor, o que envolve definir um processo para medir,
entender e melhorar as interacdes de todas as atividades associadas para manter o
custo, o servico e a qualidade dos produtos e servicos de uma empresa mais
competitivos possivel.

De acordo com Keyte e Locher (2004), o mapeamento comeca com a
identificacdo da familia de servicos. A familia de servigos representa todo o trabalho
e as transacfes que a equipe procura mudar usando a técnica do mapeamento do
fluxo de valor. Apds a definicdo das familias, esses autores recomendam também
gue seja determinado o nivel do mapeamento, se entre empresas, no nivel funcional
ou no nivel de processo.

O mapeamento do estado atual representa a forma como o servico é
realizado. Ele reune informagBes sobre o processo que desenvolve o servigo de
forma visual (KEYTE; LOCHER, 2004). Ja o mapa do estado futuro foca na direcdo
de um fluxo de valor e seu desempenho pretendido, e o plano de acdo descreve as

melhorias necesséarias e 0s prazos para atingi-las (KEYTE; LOCHER, 2004). Na
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secdo 3.3.1.1, esta descrito como realizar o mapeamento dos fluxos de valor a partir
do uso do mapa de fluxo de valor.

Ao longo do processo de construcdo do mapa de fluxo de valor e da
implementacdo das melhorias, € necessario o desenvolvimento de métricas de
desempenho, pois as mudancas ocorrem por algum motivo. Por isso, as pessoas
precisam entender por onde comecaram e aonde querem chegar (HUBER, 2011).

Keyte e Locher (2004) afirmam que definir métricas nem sempre é facil, pois
nos processos administrativos nem sempre ha um fluxo padréo, assim como ha na
manufatura. Mas as métricas, além de ajudar as pessoas a verem a necessidade da
mudanca, auxiliam na avaliacdo do seu o progresso, ajudam a identificar o custo, 0

servico e a qualidade do fluxo de valor. No quadro 5 estdo descritas algumas

métricas definidas por Keyte e Locher (2004).

Quadro 5 — Métricas para avaliar desempenho de fluxos administrativos.

Métrica Significado
Tempo de | E o tempo real necessario para completar uma atividade.
processo

(Process time —
P/T)

Tempo de | E o tempo decorrido associado a conclusdo de um processo como um todo,
execucdo (Lead | incluindo as atividades que agregam valor e aquelas que ndo agregam.

time — L/D)

Tempo de valor | E a parcela do tempo de processo que os funcionarios realmente gastam em
agregado atividades que agregam valor.

Tempo de | E o tempo necessério para mudar de uma atividade para outra.

mudanca

Taxa de | Representa o volume de transac¢des observadas em cada processo durante um
demanda periodo especificado, como ordens por dia, itens de linha, pedido por dia etc.
Acuracia (C&A) Mede qualidade do processo e é usada para descrever a frequéncia com que

uma atividade recebe informagfes que sdo completas e precisas da perspectiva
do destinatario.

Confiabilidade

E a porcentagem de tempo que um equipamento (geralmente computadores)
esta disponivel quando necessario.

NUmero de | Esta relacionado com a quantidade e capacidade das pessoas responsaveis por

pessoas realizar a atividade ou o processo.

Estoque O estoque pode representar filas de informacdes aguardando para serem
processadas ou falta de fluxo de informagéo.

Tecnologia da | Descreve as ferramentas de software usadas para auxiliar o processamento da

Informacéo informac&o em cada caixa de atividade.

utilizada

Tempo disponivel

E a quantidade de tempo que uma empresa esta aberta para negocios e é capaz
de executar um processo ou processos especificos.

Fonte: Elaborado pela autora, 2017, a partir de Keyte e Locher (2004).
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Em suma, as métricas de desempenho ajudam a entender a necessidade de
mudanca e avaliar o seu impacto (HUBER, 2011).

O mapeamento do fluxo de valor é uma das técnicas mais importantes do
lean. Ele é base para qualquer processo de melhoria, e com ele é possivel fazer
uma andlise da situacdo atual do servico, processo ou operacao e, a partir dai,
permitir que sejam identificados os desperdicios e as oportunidades de melhoria.

Sua aplicacéo esta detalhada na proxima subsecéo.

3.3.1.1 Mapa de fluxo de valor (MFV)

Rother e Shook (2003) aperfeicoaram o mapa de fluxo de valor que era
desenvolvido na Toyota e passaram a denomina-lo de Mapa do Fluxo de Informacao
e Material, ou genericamente, como ficou conhecido na literatura, como Mapa de
Fluxo de Valor. De acordo com Keyte e Locher (2004), o MFV prepara o ambiente
para a transformacdo enxuta, identificando os desperdicios e as oportunidades de
melhoria, estabelecendo um foco e uma direcédo para essa transformacéo.

De acordo com Locher (2011), o MFV é uma técnica para descrever
visualmente o fluxo de materiais, informacdes ou um servico. Tal como acontece
com todas as técnicas de mapeamento, utiliza simbolos ou icones, cada um dos
quais tem um significado especifico e ajudam a transmitir muitas informacdes de
maneira sucinta. A figura 5 representa alguns dos icones usados nessa técnica de

mapeamento.

Figura 5 — Alguns icones usados no MFV.

2

&

Process Box Queue People

Fonte: Locher (2011, p. 24).

Keyte e Locher (2004) sugerem as etapas abaixo para desenhar o MFV na

perspectiva atual:
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a) documentar a informacdo e a necessidade do cliente: € necessario
verificar o que o cliente precisa, quanto precisa e para quando ele precisa;
b) identificar processos principais (em ordem): é importante que sejam
identificados apenas os processos; o foco é nas atividades necessérias
para processar informacdes — ao desenhar o MFV, é necessario observar
o caminho da informacg&o. O caminho € o movimento da informacéo entre
0S processos, muitas vezes envolvendo mais de uma pessoa. Uma ligacao
refere-se ao fato de que a saida de um processo € a entrada para o
proximo processo, portanto, é preciso ter certeza de que o resultado de um
processo € exatamente o input que 0 proximo processo precisa.
(LOCHER, 2011). Nesse sentido, o uso do formulario SIPOC?, que
identifica os fornecedores, as entradas, 0s processos, as saidas e 0s
clientes, pode colaborar para o desenho do MFV, pois a partir dele é
possivel verificar como o0s processos estdo interligados e quais
informacdes fluem entre um processo e outro (LOCHER, 2011). A figura 6

ilustra um modelo de formulario SIPOC.

Figura 6 — Modelo de formulario SIPOC.

SIPOC: Formulario

Fornecedores Entradas Processo Saidas Clientes

Passos do Processo

Fonte: Petenate (2012, p. 1).

0 SIPOC é um acrénimo gue vem do inglés, em que o S significa Supplier, que quer dizer
fornecedor, ou os fornecedores, do processo, que podem ser internos ou externos da organizacgéo; o |
significa Input, que sdo as entradas recebidas dos fornecedores — elas sdo o ponto de partida do
processo; o P significa Process, que sdo as etapas que irdo transformar as entradas em saidas; o O
significa Output, que sdo as saidas ou os resultados gerados do processo; e o C significa Customer,
gue é o cliente (interno ou externo) (PETENATE, 2012, p. 1).
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c) selecionar métricas de processo: as métricas estéo identificadas no quadro 5.

E necessario selecionar métricas que tenham relacdo com o processo

analisado;

d) executar o fluxo de valor através do caminho e preencher caixas de dados,
incluindo inventéario e tecnologia existente: essa etapa consiste na efetivacéo

do MFV. Para tanto, é necessario ir ao gemba, ou onde o trabalho ou o

servico € realmente realizado, para observar, identificar os desperdicios e

ineficiéncias, fazer perguntas, confirmar se o padrao de trabalho estabelecido

estd sendo seguido (LICKER, 2005; LOCHER, 2011). Ao ir ao gemba, o

responsavel pela conducédo da transformacao lean verifica in loco como o

servigo esta sendo executado e como a informacgéo esta fluindo;

e) estabelecer como cada processo prioriza o trabalho: observar como a equipe
prioriza as atividades, como ela organiza seu trabalho;

f) calcular as métricas definidas: nesta etapa, € possivel verificar o desempenho
da familia de servigo analisada.

Para nortear a analise e a reflexdo do MFV atual, podem ser realizadas as
seguintes perguntas: O que vocé vé? Onde o processo esta interrompido e por qué?
Onde séo filas de informacdes e de material? Onde ocorre 0 processamento em
lote? Quais sdo as possiveis causas? Existe alguma evidéncia para "empurrar" o
processamento de informacdes ou materiais antes que o proéximo passo esteja
pronto para isso? Onde ha falta de trabalho padronizado, lugares onde as pessoas
realizam atividades especificas de maneiras diferentes? As varias tecnologias da
informacdo estdo adequadamente integradas? O trabalho é priorizado de forma
consistente e de uma maneira que faz sentido? (KEYTE; LOCHER, 2004).

Apés a analise do MFV atual, é necessario desenhar o MFV futuro, e nele é
possivel definir: por onde podemos comecar? Para isso, € necessario definir o plano
de acdo com 0s prazos e 0s responsaveis pela mudanca.

A partir do desenho dos MFV, podem ser utilizadas algumas técnicas e
ferramentas que podem ajudar na implantacdo das melhorias. Estas estdo descritas

na secao a seguir.
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3.3.2 Técnicas e ferramentas do Lean Library

Para que o lean library possa ser implementado, existem algumas técnicas e
ferramentas que podem ser aplicadas de forma conjunta ou isolada. Essas
ferramentas foram originalmente criadas na manufatura, mas podem ser adaptadas
ao contexto das bibliotecas. S&o elas:

a) células de trabalho: sdo formados grupos pequenos de pessoas
trabalhando em determinado projeto, produto, servico ou atividade.
Colabora para a reducdo de tempo, espaco e recursos despendidos em
atividades, para a aceleracdo de processos e para a melhoria de
atividades (GREEF; FREITAS; ROMANEL, 2012). Huber (2011)
complementa que as células de trabalho sdo projetadas para suportar
prazos curtos e pequenos lotes, e sdo ideais para equipes pequenas que
precisam executar varias tarefas em uma estacédo de trabalho. A figura 7
apresenta uma célula de trabalho, na qual se estabelece um fluxo continuo

no Setor de Aquisi¢cdo e Tratamento Técnico da Informagéo.

Figura 7 — Célula de trabalho.

Adm./Supervision

Cataloging

Acquisitions
Processing

, b,
Sorting

Shipping

Receiving

Fonte: Huber (2011, p. 94)
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b) cinco S: é um sistema de melhoria resumido por cinco palavras japonesas

gue se iniciam com a letra “S”. Seu objetivo € organizar e padronizar o
local de trabalho para evitar desperdicios (TAPPING; SHUKER, 2003).
Nesse sistema, cada S representa uma etapa de melhoria, conforme
descrito a seguir:

seiri (selecdo): envolve a separacdo de materiais Uteis e inuteis para a
realizacdo do trabalho e a eliminacao do que for desnecessario. Nas areas
administrativas, sao identificados como: arquivos, ferramentas,
equipamentos - incluindo o contetdo guardado em gavetas e armarios;

seiton (ordenacédo): envolve a arrumacao, identificacdo e definicdo do local
apropriado para materiais essenciais ao trabalho;

seiso (limpeza): envolve a realizagéo a limpeza do ambiente de trabalho e
de equipamentos;

seiketsu (padronizar): envolve a normalizacdo e a criagcdo de regras para
manter os S anteriores de forma continua;

shitsuke (sustentar): envolve a educacéo e a comunicagdo para que 0s S
anteriores se tornem um padrdao a ser seguido por todos (GREEF;
FREITAS; ROMANEL, 2012; TAPPING; SHUKER, 2003). A figura 8
apresenta o fluxo do cinco S.

Figura 8 — Fluxo do 5S.

Seiri
(Selecao)

Shitsuke Seiton
(Disciplina) (Organizacéo)

Seiketsu Seiso
(Padronizacgéo) (Limpeza)

Fonte: Tapping e Shuker (2003, p. 98).



c) trabalho padronizado: é um conjunto acordado de procedimentos que
estabelece 0 melhor método e sequéncia de atividades (TAPPING;
SHUKER, 2003). O trabalho padronizado requer a criagdo de
procedimentos com especificagdes precisas de encaminhamento e
resolucdo, objetivando melhorar os resultados do trabalho (GREEF,;
FREITAS; ROMANEL, 2012). Locher (2011) define que para utilizar o
conceito de trabalho padronizado nos fluxo de valor de escritorios e
servicos € necessério identificar: “O qué?”, isto €, definir as tarefas que
sao realizadas, observando uma sequéncia eficiente; depois € necessario
definir “Como” essas tarefas serdo realizada e por “Quem”; e por fim é
necessario definir o “Tempo” e o “ Ritmo” que essas tarefas serado
realizadas. A figura 9 ilustra um formuléario que pode ser utilizado para

gerenciar as tarefas e, assim, ter-se um trabalho padronizado.

Figura 9 — Exemplo de formulario para gerenciar o trabalho padronizado.

Standard Work Daily Management
Role: Customer Service
Frequency

Task (with key points) Time Daily Weekly | Monthly
1. Enter Orders within day of receipt to 5-10 mins per | Throughout
ensure that published lead times can be met order day
2. Generate weekly order input reports to 5 mins Fridays by
monitor current demand 3:00 PM
3. Generate monthly reports for 10 mins Last Friday
management to monitor sales performance of month

Fonte: Locher (2011, p. 15).

d) método first-in-first-out (FIFO): visa estabelecer uma ordem de materiais e
informagcBes a serem processados, em que o primeiro a chegar é o
primeiro a ser tratado ou consumido. Esse método permite controlar
estoques, evitando desperdicios (GREEF; FREITAS; ROMANEL, 2012). A
figura 10 representa a aplicacdo do FIFO no setor de Aquisicdo, onde o
primeiro livro que chega deve ser o primeiro a ser encaminhado para o

setor de Tratamento Técnico.
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Figura 10 — Fila FIFO para a chegada de livros.
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Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

e) kanban: essa ferramenta representa o controle visual de um processo,
com o objetivo de controlar o fluxo de materiais e de informagdes. Ele é
operacionalizado por meio do uso de cartbes que controlam as
guantidades de materiais utilizados e os processos realizados (GREEF;
FREITAS; ROMANEL, 2012). A figura 11 demonstra o uso do kanban no

controle de estoque de materiais.

Figura 11 — Kanban no controle de estoque de materiais.

Painel Porta Kanbarn Conirole de Estoque “Dente de
Semra”
estoque
Estoque maximo
Fonto de pedido

PO

e | e

| e
w3

Fonte: Moradin e Dal Zot (2005, p. 4).

f) cinco por qués: € uma maneira de resolucdo de problemas na qual sdo
perguntados cinco vezes “por qué?”, a fim de identificar a causa de um
problema (GREEF; FREITAS; ROMANEL, 2012). O quadro 6 ilustra o uso
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dos cinco por qués num caso pratico do servico de referéncia numa

biblioteca universitaria, em que 0 usuario ndo consegue acessar um artigo

de revista.
Quadro 6 — 5 Por qués.
5 Por qués Perguntas
1° Por qué Por que o usuario ndo estava conseguindo acessar um artigo de uma
revista adquirida pela biblioteca?
2° Por qué Por que o usuario estava realizando uma busca na web pelo artigo?
3° Por qué Por que o usuario ndo sabia que a URL da revista onde o artigo estava
publicado é acessivel apenas pelo site da biblioteca?
4° Por qué Por que o processo de acesso a recursos remotos do site da biblioteca
nao esta claro?
5° Por qué Por que o design do site da biblioteca néo foi atualizado recentemente,
0 que dificulta 0 acesso aos recursos on-line adquiridos pela biblioteca?

Fonte: Adaptado a partir de Nelson (2016, p. 41).

g) kaizen e kaizen blitz: o kaizen significa melhoria continua de todo o fluxo
de valor, por isso ndo tem um tempo previsto para acabar. Ja o kaizen blitz
€ um evento, geralmente de uma semana, em que sao discutidas, testadas
e aprovadas um rol de melhorias a serem implementadas (GREEF;
FREITAS; ROMANEL, 2012).

Cabe destacar que a aplicacao das ferramentas associadas ao lean de forma
isolada ndo configura que a biblioteca se tornou enxuta. A filosofia lean é um
processo de melhoria continua que nao tem um fim predeterminado. A subsecéo a
seguir ilustra alguns exemplos de aplicagdo dessas ferramentas e conceitos

atrelados a essa filosofia.

3.3.3 Exemplos de uso do lean em bibliotecas

Na literatura técnico-cientifica brasileira, ainda ndo foram encontradas
publicacbes acerca da aplicacdo do lean em bibliotecas, mas em literaturas
estrangeiras foram encontrados alguns relatos de uso de ferramentas e conceitos
atrelados ao lean nessas unidades de informagéo.

Alexander e Williams (2005) relatam o uso do evento kaizen no Departamento
de Processos Técnicos da Biblioteca da Universidade da cidade Wichita (WSU), no

Estado do Kansas, nos Estados Unidos. O evento kaizen teve duracéo de trés dias,
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foram apresentados os conceitos do lean e foram identificados como causadores de
desperdicios o leiaute dos moveis do setor e 0os estoques de materiais prontos. De
acordo com os autores, a melhoria nesses pontos observados contribuiu para a
diminuicdo do tempo de processamento dos materiais, que passou de 25 dias para
15 dias.

Os autores Alexander e Williams (2005) acrescentam ainda que, durante esse
evento, foi aprendido que é importante definir metas de implementacéo do lean com
antecedéncia; identificaram que as pessoas pensam de forma mais eficiente de
forma conjunta do que individualmente; apontam que uma pessoa com autoridade
para a tomada de decisdo tem de estar na equipe e deve ser capaz de resolver
problemas que possam surgir; e, por fim, verificaram que ha muitas ideias para a
melhoria que podem florescer se for dada uma chance para as pessoas discutirem e
exporem suas opinides.

Barton, Roeder e Wright (2007) relatam que também utilizaram o evento
kaizen para melhorar o fluxo de trabalho no Departamento Central de Servicos
Técnicos da biblioteca da Universidade de lowa, nos Estados Unidos. O evento
aconteceu num momento de modificacbes da estrutura organizacional da biblioteca,
em gue alguns setores foram fundidos e outros foram extintos. Esse evento teve
como objetivo identificar tarefas redundantes e trabalhos repetitivos naquele
departamento. A experiéncia relatada por esses autores demonstra que a filosofia
lean também pode ser empregada para auxiliar a gestdo na reestruturagdo
organizacional.

Murphy (2010) relata o uso do Lean Six Sigma para melhorar o fluxo de
informagdo no Servico de Referéncia Virtual da Biblioteca da Universidade do
Estado de Ohio, nos Estados Unidos. A autora aponta que para a implementacao do
lean é essencial a participacdo da alta administracdo para fornecer suporte na
selecdo e no fornecimento de recursos humanos e financeiros, para que a
implementacdo alcance sucesso. Além disso, € preciso que as iniciativas para a
melhoria continua estejam alinhadas com as estratégias da biblioteca.

A Biblioteca Nacional do Reino Unido, a British Library, também utilizou
alguns principios do lean para diminuir os desperdicios. O ex-engenheiro da Toyota,
Andy Appleyard, quando passou a fazer parte da equipe da biblioteca, usou vérias
formas para engajar as pessoas a promoverem melhorias continuas na realizacéo
das suas atividades (NORTH OF ENGLAND EXCELLENCE, 2014).
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Bremner (2016) relata que, para a implementacdo do lean na biblioteca da
Universidade Macquarie, em Sidney na Australia, foi criado um programa intitulado
“O que fazemos importa?”. Nesse programa, dois conceitos-chave do lean foram
incorporados: 0 respeito as pessoas que participam dos processos e a melhoria
continua. O objetivo desse programa é melhorar os servicos oferecidos pela
biblioteca, proporcionado uma experiéncia positiva aos usuarios que o utilizam.
Nesse sentido, pode-se verificar que o lean pode ser atrelado a outros programas
gue visam melhorar qualidade dos servi¢cos nas organizagoes.

Em relacdo ao respeito as pessoas que participam dos processos, Kress
(2007) relata que, em qualquer esforco de melhoria de processos, as pessoas que
trabalham diretamente no processo devem ser parte da equipe focada na mudanca.
Além disso, ela aponta a importancia de a biblioteca identificar as melhores praticas,
para gue se possa estabelecer uma meta a ser atingida.

Em suma, € possivel afirmar que para a implementacédo da filosofia lean é
necessario planejamento de como ocorrerdo as acdes, bem como a identificacdo
dos pontos criticos a serem melhorados. E imprescindivel o engajamento das
pessoas e a formacdo de equipes, cujo pensamento deve estar voltado para
resolucdo dos problemas. Com isso, pode-se observar que a filosofia lean € muito
versétil, podendo ser aplicada em qualquer setor da biblioteca que contribua para a

entrega de valor aos usuarios.

3.4 CONSIDERACOES FINAIS DA SECAO

Nesta secéo, foram apresentados o contexto social e econé6mico em que se
encontrava o Japao apdés a Segunda Guerra Mundial e 0 quanto esse contexto
influenciou a Toyota a buscar um modelo de producdo pautado na eliminacdo dos
desperdicios a partir da melhoria continua.

Foram destacados ainda os cinco principios do lean thinking, que perpassam
pela identificacdo do valor na 6tica do cliente até chegar a perfeicéo.

Foi destacada também a aplicacdo desse modelo de producdo nas
bibliotecas, o0 que se denominou de lean library. Além disso, foram apresentados
como utilizar o lean nas bibliotecas, algumas ferramentas e alguns cases em

bibliotecas estrangeiras.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

De acordo com Gil (2008), a ciéncia tem como premissa chegar a veracidade
dos fatos por meio do conhecimento cientifico . Porém, o que torna o conhecimento
cientifico distinto dos demais é a sua caracteristica fundamental , a verificabilidade
dos fatos estudados; e para garanti-la € essencial que sejam explicitados os
procedimentos cientificos norteadores da pesquisa. Portanto, esse € objetivo desta
secdo, descrever a classificacdo da pesquisa, o0 método utilizado, as ferramentas

adotadas para a coleta dos e dados e 0s meios utilizados para a analise.

4.1 CAMPO DA PESQUISA

De acordo com Apolinario (2011), o campo da pesquisa compreende o tipo de
local onde os dados de uma pesquisa sao coletados, isto €, qualquer local onde nédo
haja controle do pesquisador. Esta pesquisa foi aplicada na Biblioteca Central da
UFSC que, juntamente com as Bibliotecas Setoriais, Sala de Leitura José
Saramago, Coordenacdo de Difusdo da Informacdo, Coordenacdo de
Desenvolvimento de Colecdes e Tratamento da Informacdo, Coordenacdo de
Tecnologia, Contetudos Digitais e Inovacdo, Secretaria de Planejamento e
Administracdo, Conselho Consultivo e a Dire¢éo, compde a Biblioteca Universitaria
(BU) da UFSC?,

A Biblioteca Universitaria € um o6rgdo suplementar vinculado diretamente a
Reitoria. Devido a essa vinculagdo, a biblioteca, bem como as demais unidades,
estdo regidas sob os principios e as legislagbes que norteiam a Administracao
Publica brasileira.

A Biblioteca Central “[...] € uma unidade da BU que atende demandas
informacionais e tem por finalidade apoiar a comunidade universitaria nas suas
atividades de ensino, pesquisa e extensdo” (UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA
CATARINA, 2016, p. 1). A figura 12 representa o organograma da BC com os

setores a ela vinculados.

0 organograma completo da BU da UFSC esta disponivel no anexo A.
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Figura 12 — Organograma da Biblioteca Central.

e Empréstimos

Circulacdo e Recuperacao
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da Informacao

- Colegdes Especiais

Fonte: Extrato do organograma da Biblioteca Universitaria da UFSC (UNIVERSIDADE FEDERAL DE
SANTA CATARINA, 2016, p. 1).

A execucdao do servico de empréstimo EaD é de responsabilidade da Divisdo
de Empréstimos, cujo objetivo é “[...] prestar atendimentos aos usuarios nas
demandas relativas aos servicos de empréstimo e em seu credenciamento na BC”
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA, 2016, p.1). Isto é, a Divisao de
Empréstimos é responsavel por gerenciar a circulacdo dos materiais na BC, e por
circulacdo entendem-se o0s empréstimos, as devolugcbes, as reservas e as
renovacgoes.

No entanto, apesar de a Biblioteca Central ser o contexto organizacional
principal da pesquisa, pois € onde os procedimentos do empréstimo EaD sao
executados, seus resultados se estendem a Biblioteca Universitaria da UFSC.

Os sujeitos envolvidos na pesquisa compreendem os servidores pertencentes
ao quadro funcional da Biblioteca Universitaria da UFSC e os alunos da graduacédo
vinculados aos cursos da EaD da UAB. Nas subsecdes 4.4.1 e 4.4.2 estédo descritos

0S papé€is e as etapas em que esses sujeitos participaram.

4.2 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

A classificacdo da pesquisa esta intimamente relacionada com a
complexidade do problema ao qual o pesquisador se propde investigar. Para tentar
explicitar essa complexidade nos aspectos metodoldgicos, esta subsecao apresenta
a classificacdo da pesquisa quanto a sua finalidade, quanto aos seus objetivos e
guanto a sua natureza para coleta, andlise e interpretacao dos dados.

Quanto a sua finalidade, essa pesquisa foi caracterizada como aplicada. Para

Thiolllent (2009), a pesquisa aplicada concentra-se em torno dos problemas
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existentes nas atividades de instituicdes, organiza¢cbes, grupos ou atores sociais.
Apolinario (2011) complementa que esse tipo de pesquisa tem o objetivo de resolver
problemas ou necessidades concretas e imediatas. Portanto, ao analisar o problema
da pesquisa, verifica-se que existe uma aplicacdo pratica dos conceitos lean library
num determinado contexto, cuja solucdo visa resolver um problema real que é
otimizar o servi¢co de empréstimo aos alunos da EaD da UFSC.

Quanto aos seus objetivos, esta pesquisa se caracteriza como exploratéria e
descritiva. O carater exploratdrio da pesquisa esta relacionado com a busca de uma
maior familiaridade com o problema, proporcionando ao pesquisador ter mais
informacdes sobre o assunto investigado (GIL, 2008; PRODANOV; FREITAS, 2013).
O carater descritivo esta relacionado com a caracterizagdo do fendmeno, buscando
classificar, explicar e interpretar fatos que ocorrem (GIL, 2008; PRODANOV;
FREITAS, 2013). Ainda conforme Gil (2008), as pesquisas descritivas séo
juntamente com as exploratorias, as que habitualmente pesquisadores preocupados
com a atuacdo pratica realizam. Dessa maneira, ao se analisar 0os objetivos da
presente pesquisa, geral e especificos, verifica-se tracos da caracterizacdo acima
mencionada.

Quanto a natureza desta pesquisa para coleta e analise dos dados, foi
utiizada a abordagem qualitativa e quantitativa, ou métodos mistos, conforme
Creswell (2007). Ainda segundo esse autor, 0 uso dos métodos mistos tem como
objetivo sanar as necessidades dos pesquisadores em analisar objetos de estudos
complexos. Nesta pesquisa, o desenho dos meétodos mistos utilizou a perspectiva
gualitativa e quantitativa tanto na coleta quanto na andlise dos dados, conforme

figura 13.
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Figura 13 — Desenho da pesquisa utilizando métodos mistos.

— ANALISE DOS \
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Fonte: Baseada em Gray (2012, p. 168).

De acordo com Gray (2012), esse desenho é usado em circunstancias em
gue relativamente pouco ou nada se sabe sobre o contexto do problema de
pesquisa. Portanto, como forma de explorar o problema de pesquisa e de propor
maneiras para respondé-lo, foi necessario utilizar os métodos mistos tanto na coleta
guando na andlise dos dados.

O objetivo da coleta de dados qualitativa, através do grupo focal, visou
analisar o funcionamento do servico de empréstimo EaD na Biblioteca Central, e a
coleta quantitativa, realizada através do questionario, teve o objetivo de examinar o
valor da Biblioteca Universitaria da UFSC para os alunos da EaD.

A andlise dos dados utilizou a abordagem qualitativa e quantitativa, cujo
objetivo foi extrair e analisar as informacg0es coletadas nas etapas de coleta de
dados, a fim de subsidiar a elaboracéo do plano de acgao.

A caracterizacdo da pesquisa forneceu subsidios para a escolha do método

utilizado na pesquisa.

4.3 METODO DE PESQUISA

O método utilizado nesta dissertacdo foi a pesquisa-acdo, cujo objetivo foi
nortear o planejamento de todas as etapas que compuseram o estudo. De acordo
com Thiollent (2009), esse tipo de pesquisa consiste em alinhar a pesquisa e a acao
num processo em que 0s envolvidos (pesquisador e individuos da organizacéo)

participam de forma conjunta para interativamente elucidarem a realidade em que
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estdo inseridos, identificando problemas coletivos, buscando e experimentando
solucdes em situacao real.

Para Thiollent (2011, p. 97, grifo nosso)

Nos Ultimos anos, a pesquisa-acao tem sido pensada com instrumento
adaptado ao estudo, em situagéo real, das mudancgas organizacionais que
acompanham a introducdo de novas tecnologias, principalmente as
baseadas na informética. Com ela pretende-se facilitar a implementacéo e a
assimilagdo de novas técnicas informaticas, a circulagdo da informacéo, a
aprendizagem coletiva, a organizacdo do trabalho em grupos com a reunido
de competéncias variadas. Pretende-se igualmente melhorar as
condicdes de uso e as adaptacbes dos equipamentos e promover a
organizacdo do trabalho com sistemas de consultas dos membros dos
diferentes niveis hierarquicos.

Dessa maneira, a pesquisa-acdo € um método que pode ser aplicado nas
organizacdes, pois promove o envolvimento e o engajamento dos funcionarios nas
melhorias e mudancas organizacionais. Portanto, pode-se dizer que esse método
tem forte relacdo com o lean, pois este almeja melhorias continuas por meio do
envolvimento das pessoas. Devido a esse motivo, a pesquisa-acao foi escolhida
como o método norteador da presente pesquisa.

Para atender ao objetivo geral, foi necessario o envolvimento dos servidores
gue executam o servico, dos servidores responsaveis por manter os cursos EaD na
UFSC e o envolvimento dos alunos principais responsaveis pela existéncia do
servico. Por isso, para atender a dimensao coletiva e interativa da investigacao, foi
necessario recorrer a técnicas de grupos, questionarios e entrevistas estruturadas
como meios de coleta de informacao (THIOLLENT, 2011, p. 33).

O planejamento da pesquisa-acdo € flexivel, mas requer clara definicdo de
objetivos em termos de pesquisa e de acdo (THIOLLENT, 2009). Para nortear o
desenvolvimento da pesquisa, Thiollent (2009) define quatro grandes fases, que sao:

a) fase exploratéria: fase na qual os pesquisadores da organizacdo comecam

a identificar os problemas a partir de diagndsticos, atores e capacidades de
acao e tipos de acéo possiveis;

b) fase de pesquisa aprofundada: a situacdo € pesquisada por meio de

diversos tipos de instrumentos de coleta de dados;

c) fase da agao: consiste em difundir os resultados dos dados coletados e

definir os objetivos alcancaveis por meio de acdes concretas. Thiollent

(2011, p. 59) ressalta que as agOes pressupdem melhorar a situacao atual,
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em que “[...] a ‘melhoria’ sempre supde um ‘ideal’ em comparacéao ao qual
a situacdo real deveria ser transformada”;

d) fase da avaliacdo: observar, redirecionar o que realmente acontece e

resgatar o conhecimento produzido de decorrer do processo.

Na presente pesquisa, a fase exploratoria compreendeu a aplicacdo de um
guestionario aos alunos da EaD para examinar o valor da Biblioteca Universitaria da
UFSC para eles.

A fase da pesquisa aprofundada consistiu em reunir os servidores por meio
de um grupo focal — na subsecéo 4.4.2 sera detalhado de que forma ele foi aplicado
— para a realizacdo de uma breve explicacdo sobre o lean, sobre os objetivos da
pesquisa e para realizar a elaboracdo dos MFV atual e MFV futuro.

A fase da acdo compreendeu a aplicacdo do plano de acéo definido a partir
da identificacdo das oportunidades de melhoria. Ela comegou com uma reunido com
o setor responsavel pelo ensino & distancia na UFSC?® para conhecer com
funcionava a EaD na UFSC. Ainda na fase da acao, foi realizada uma visita técnica
a uma instituicao particular de ensino superior?®, reconhecida pelo oferecimento de
cursos a distancia, para que se pudesse identificar praticas que pudessem contribuir
para a implementacdo do plano de acdo. Essa instituicdo foi selecionada por ser
reconhecida na area da educacdo a distancia e por utilizar o mesmo software de
gerenciamento de acervo que a Biblioteca Central da UFSC utiliza.

A fase da avaliacdo nao foi aplicada na presente pesquisa, devido a limitacao
de tempo.

Thiollent (2011) ressalta que, contrariamente a outros tipos de pesquisa, a
pesquisa-acdo ndo segue uma série de fases rigidamente ordenadas. Ha sempre
um vaivém entre as varias preocupacdes a serem adaptadas em funcdo das
circunstancias e da dinamica dos pesquisadores e participantes.

Por fim, cabe salientar que, em todas as fases, os servidores participaram
ativamente, pois, conforme Thiollent (2009), as formas de participacdo dos sujeitos
da pesquisa, a implicacdo dos pesquisadores, os tipos de compromisso com a

mudanca se constituem como questdes-chaves para o encontro de solucdes

% para garantir a privacidade dos participantes, ndo iremos explicitar o nome do setor. Utilizaremos a
expressao “Setor responsavel pelo ensino a distancia na UFSC”.
% O nome da instituicdo ndo sera divulgado para manter a privacidade dos participantes.
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exequiveis. A secao seguinte detalha as técnicas utilizadas para coletar os dados da

pesquisa.

4.4 TECNICAS DE COLETAS DE DADOS

Nesta subsecdo estdo apresentadas as técnicas utilizadas para coletar os
dados que constituiram a elaboracéo desta pesquisa.

As técnicas utilizadas contribuiram para que se pudesse ter uma perspectiva
sistémica do problema. Inicialmente foi aplicado um questionario aos alunos da EaD
e, para entender o funcionamento do servico de empréstimo EaD, foi realizado o

grupo focal, para aprofundar os conhecimentos sobre o problema.

4.4.1 Questionario

O questionario permite que um grande niumero de pessoas possa responder a
um conjunto de perguntas em uma ordem predeterminada (GRAY, 2012).

Nesta pesquisa, o questionario foi aplicado aos alunos dos cursos de
graduacdo EaD oferecidos pela UAB. Os alunos que compdem o universo da
pesquisa sdo aqueles que possuem situacdo regular e matricula ativa, totalizando
681 alunos. O quadro 7 descreve os cursos, bem como a quantidade de alunos em

cada curso.

Quadro 7 — Quantidade de alunos por curso de graduacdo da modalidade EaD?’

Curso Quantidade de alunos
Administracao 186
Administracédo Publica 71
Ciéncias Biologicas 16
Ciéncias Contabeis 98
Ciéncias Econbmicas 59
Filosofia 17
Fisica — Licenciatura 18
Libras — Licenciatura 154
Letras — Lingua Portuguesa 1
Letras — Espanhol 41
Matematica — Licenciatura 20
TOTAL DE ALUNOS 681

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

%7 Nota: Dados obtidos por meio de relatério gerado pelo Departamento de Administragdo Escolar
(DAE) da UFSC em resposta a solicitacao realizada por meio do Memorando n°® 32/2017/BU-GR.
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A aplicacdo do questionario teve como objetivo principal examinar o valor da
Biblioteca Universitaria da UFSC para os alunos da EaD, mas esse objetivo no
guestionario se desmembrou em quatro categorias mais as sugestdes gerais,
conforme o quadro 8.

O questionario foi encaminhado para o e-mail dos alunos e foi elaborado
usando a plataforma Formulario Google. A forma on-line de disponibilizacdo do
guestionario se deve a dispersdo geografica dos alunos entre os diversos estados
do Brasil e a grande quantidade alunos. Quanto a plataforma, ela foi escolhida pela
facilidade de uso tanto para a coleta quanto para a organiza¢do dos dados.

O presente instrumento foi composto de 32 questdes, sendo 29 fechadas e 3
guestdes abertas. As questbes fechadas foram utilizadas pela facilidade de andlise e
para facilitar que elas fossem preenchidas pelos respondentes. No apéndice B, o
questionario esta disponivel na integra. As questbes foram organizadas em quatro
grandes categorias e mais as sugestdes gerais, cada qual com suas questdes

relacionadas, conforme o quadro 8.

Quadro 8 — Categorias de analise e questdes relacionadas.

Categoria de analise Questdes
Caracterizacao dos alunos la4d
Comportamento dos alunos quanto a busca por informacdes e 5a10
pesquisa
Conhecimento sobre a Biblioteca da UFSC e seus servigos 11a20
Satisfacdo dos alunos com o servico de empréstimo EAD 21 a3l
Sugestdes gerais 32

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

O pré-teste foi realizado com 23 pessoas, sendo que 19 faziam parte do
publico-alvo da pesquisa e foram escolhidas aleatoriamente, e 4 ndo faziam parte
mas tinham experiéncia com a Educacdo a Distancia. Nesta etapa, obteve-se 6
respostas. A populacdo da pesquisa compreendeu os alunos da graduacdo a

distancia da UFSC com matricula ativa, totalizando 681 alunos.
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4.4.2 Grupo focal

De acordo Leitdo (2005), o grupo de foco refere-se basicamente a entrevistas
em grupo, embora ndo no sentido de alternancia entre as questdes do pesquisador e
a repostas dos entrevistados. Essa entrevista € norteada por um roteiro que tem
como propdsito atingir os objetivos do pesquisador (LEITAO, 2005).

Esta pesquisa com o grupo focal foi realizada com o objetivo de socializar os
conhecimentos adquiridos pela pesquisadora sobre o lean, declarar os objetivos da
pesquisa, analisar o servico de empréstimo EaD e elaborar os mapas de fluxo de
valor na perspectiva atual e futura.

Para participar do grupo focal, foram convidados 5 Bibliotecarios, 1 Auxiliar
em Administracdo e 1 Estagiério, totalizando 7 pessoas. Essa quantidade de
pessoas corrobora com Leitdo (2005), que recomenda a participacdo de 6 a 12
pessoas. No entanto, devido as demandas internas de trabalho, participaram
efetivamente das fases do grupo focal 4 pessoas, incluindo a pesquisadora como
moderadora. No entanto, cabe ressaltar que esse numero nao inviabilizou as
discussdes propostas.

O critério utilizado para a selecdo dos participantes foi o contato direto que
eles possuiam com o servico de empréstimo para os alunos da EaD. Os
participantes foram convidados via e-mail institucional, no qual foi descrito o objetivo
da pesquisa e um breve cronograma das discussoes.

Leitdo (2005) sugere que a escolha do espaco fisico deve ser cuidadosa, 0s
membros devem estar acomodados proximos para favorecer um ambiente de
informalidade, a sala deve possuir uma acustica adequada e se possivel oferecer
café, cha e lanches. No caso desta pesquisa, foi realizada na sala de reuniées da
Biblioteca Central, um local isolado da interacdo com os usuarios. A sala possuia
recursos multimidias, como computador e projetor. Além disso, para facilitar a
descontracdo e assim envolver os sujeitos, foram deixados a disposicdo dos
participantes balas e chocolates.

A autora da pesquisa atuou como moderadora e observadora. Nesse sentido,
teve-se como atividades conduzir a entrevista que, no caso desta pesquisa, deu-se a
partir da apresentacdo dos tépicos que foram discutidos; e como observadora teve
como papel anotar as sugestdes e observacdes do grupo. Além disso, para ajudar

no registro das discussoées, foi solicitada a autorizacdo dos participantes para a



104

gravacao das falas. A gravacédo foi realizada no segundo e terceiro dias — no
primeiro dia optou-se por ndo gravar para nao deixar os participantes constrangidos
ou persuadidos.

Para nortear as discussoes, foi elaborado um roteiro com uma apresentagao
no programa Microsoft Office Power Point, 2007. A medida que os slides foram
sendo apresentados, a discussfes foram sendo realizadas. O roteiro esta disponivel
no apéndice A.

Por fim, a interagdo com 0 grupo proporcionou novas visdes sobre o problema
posto, pois, conforme Leitdo (2005, p. 60), “[...] a marca registrada dessa ferramenta
€ 0 uso explicito da interacdo do grupo para produzir dados e insights [...]".

A forma de analise dos dados esta descrita na proxima secao.
4.5 FORMA DE ANALISE DOS DADOS

A analise dos dados utilizou a abordagem de métodos mistos. De acordo com
Creswell e Plano Clarck (2013, p. 182), “A andlise dos dados na pesquisa de
métodos mistos consiste em analisar separadamente os dados quantitativos usando
métodos quantitativos e os dados qualitativos usando métodos qualitativos” . Os
autores sugerem as seguintes etapas®® para analisar os dados da pesquisa de
métodos mistos:

a) preparacao dos dados para a andlise: para os dados quantitativos, envolve
converter os dados brutos para uma forma de analise. Para os dados
gualitativos, envolve organizar os documentos ou transcrever os textos de
entrevistas ou grupos focais;

b) exploracao dos dados: para os dados quantitativos, envolve inspecionar os
dados e conduzir a uma analise descritiva, gerando estatisticas para todas
as variaveis do estudo. Para os dados qualitativos, envolve ler todos os
dados para desenvolver um entendimento dos registros, desenvolvendo
cbdigos que posteriormente ajudardao na organizacao das informacoes;

c) andlise dos dados: para os dados qualitativos, envolve responder as

guestdes de pesquisa, relacionar variaveis usando testes estatisticos. Para

B A etapa de validacdo dos dados e dos resultados ndo foi descrita pois ndo se aplicou a esta
pesquisa.
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os dados qualitativos, envolve agrupar os codigos em temas ou categorias

e inter-relacionar esses temas;

d) representacéo dos dados: tanto para os dados quantitativos quanto para 0s

dados qualitativos envolve a forma como os dados serdo apresentados

graficamente; e

e) interpretacdo dos dados: envolve comparar os dados levantados na

pesquisa com os resultados encontrados na literatura.

O desenvolvimento dessas etapas em cada fase da pesquisa esta descrito no

quadro 9.
Quadro 9 — Etapas da andlise dos dados.

Etapas Quantitativa Qualitativa
Preparacgao dos | Os dados do questionario foram | Transcricdo dos &audios do grupo
dados para a | registrados em planilhas do | focal e das entrevistas no
analise Microsoft Excel 2007 processador de texto da Microsoft

Word 2007
Exploragéo dos | Os dados foram analisados e | As transcricbes foram lidas e
dados foram identificadas as | foram criados codigos que
porcentagens, frequéncias etc. | subsidiaram a criacdo das

categorias

Analise dos dados

Teste Exato de Fisher [p]

A partir dos codigos foram criadas
as categorias, que subsidiaram a
elaboracdo do método de
aplicacdo do lean library no
servico de empréstimo EaD

Representacéo

Foram utilizados
tabelas e o MFV.

graficos,

Foram utilizados textos

Interpretacdo dos
dados

Foram realizadas comparacées com os resultados encontrados na

literatura.

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Complementando que as analises foram realizadas a partir de associacao

entre cada uma das respostas obtidas. Dado que esse tipo de pesquisa costuma

retornar um quantitativo baixo de respostas, foi realizado o Teste Exato de Fisher [p]

(BEIGUELMAN, 2011) para determinar se € possivel refutar a independéncia entre

variaveis. E importante enfatizar que, em funcdo do universo pequeno e da

distribuicdo dos dados da presente pesquisa, na maioria dos casos, o Teste Exato

de Fisher apresenta um indicador adequado, como explicado na metodologia

descrita por Silveira e Ardigo (2016).
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4.6 CONSIDERACOES FINAIS DA SECAO
Nesta secdo foram apresentados os procedimentos metodolégicos adotados
na presente pesquisa. Estes podem ser visualizados no quadro 10 que apresenta o

panorama geral da pesquisa.

Quadro 10 — Panorama geral da pesquisa.

ltem Discriminacao
Campo da Pesquisa Divisdo de Empréstimos da Biblioteca Central da UFSC.
Classificacdo da pesquisa - Quanto a finalidade: aplicada

- Quanto aos seus objetivos: exploratéria e descritiva
- Quanto a natureza da pesquisa: quali-quantitativa

Método de pesquisa - Pesquisa-acédo
Técnicas de coletas de dados | - Questionario
- Grupo focal
Analise dos dados - Andlise quali-quantitativa

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Em suma, conforme pode-se observar, esses sdo os procedimentos que

permitiram a efetivacao da pesquisa.
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50 USO DO LEAN LIBRARY: ANALISE DOS DADOS

Nesta secdo, sera descrito o modelo de aplicacao dos principios do lean no
servigco de empréstimo EaD, bem como as oportunidades de melhoria identificadas
para otimizar esse servico. Além disso, sdo descritos os resultados preliminares das

acOes alcancados na BC da UFSC com a aplicacdo do modelo.

5.1 APLICACAO DO LEAN LIBRARY NO SERVICO DE EMPRESTIMO EAD

Conforme destacado nas secdes e subsecOes anteriores, as bibliotecas
universitarias sdo organizacfes provedoras de servicos que visam amparar o
ensino, a pesquisa e a extensdo da universidade a partir do atendimento das
demandas de seus usuarios. Por usuérios, entende-se aqueles que frequentam
presencialmente a biblioteca e aqueles que estdo a distancia. Estes, por nao
estarem fisicamente na biblioteca, precisam de atencdo no atendimento das suas
demandas e necessitam que elas sejam atendidas de forma agil e eficiente.

Na Biblioteca Central da UFSC, além da disponibilizacdo de fontes de
informacéo de on-line, como bases de dados e e-books, é oferecido a esses alunos
0 servico de empréstimo EaD, no qual os alunos vinculados aos cursos da UAB
podem solicitar materiais que sao encaminhados via Correios, conforme ja
destacado na descricdo do problema desta pesquisa.

Os principios que nortearam a aplicacdo do lean library no servico de
empréstimo EaD na Biblioteca Central da UFSC foram baseados nos principios do
lean thinking, propostos por Womack e Jones (1998), e na adaptacdo deles ao
contexto das bibliotecas, propostos por Nelson (2016). No quadro 11, eles estéo

descritos.
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Quadro 11 — Principios basilares do modelo lean library aplicado ao servico de

empréstimo EaD.

Principios do lean
thinking

Principios lean library

Identificacdo do valor

Qual o valor da biblioteca para o usuario?

Identificacdo da cadeia de
valor

Quais processos ou fluxos de trabalho na biblioteca fornecem
esse valor?

Fluxo continuo

Como a biblioteca pode tornar as operacdes envolvidas com o
fluxo de valor mais transparente e com menos desgaste?

Producao puxada

Onde estdo os usuarios da biblioteca que usam seus servigos?
Como os desejos e as necessidades deles devem ser
coletados? E como a biblioteca esta respondendo a essas
demandas em seus fluxos de trabalho?

Perfeicdo

Quais sdo as métricas e os resultados que demonstram que a
biblioteca esta cumprindo ou excedendo as demandas dos
USUAarios por recursos e servicos?

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

A partir desses principios, foi elaborado o0 modelo de aplicacédo do lean library

na Biblioteca Central da UFSC. Com a aplicagdo do modelo, foi possivel verificar a

eficiéncia dos processos envolvidos nesse servico, identificar as oportunidades de

melhoria a partir de uma visao interna da Biblioteca Central da UFSC, da visdo dos

alunos da EaD e construir um plano de acdo com as melhorias a serem

implementadas. O desenho que representa o modelo supracitado esta descrito na

figura 14.
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Figura 14 — Modelo de aplicacao do lean library na Biblioteca Central da UFSC

Identificar o

lgﬁgrgg Lz:\méo valor na ética
P ¢ dos usuarios

\/

Envolver os

T?IT)?(: ° Ser\_/idore_s
continuo na filosofia

lean

Identificar o
fluxo na
cadeia de
valor

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

A primeira etapa compreendeu a identificacdo do valor na oOtica dos
usuarios da EaD, o que abrangeu conhecer o perfil dos alunos da EaD da UFSC,
verificar 0 seu comportamento quanto a busca por informacdes e pesquisa, 0 seu
conhecimento sobre a Biblioteca Universitaria da UFSC e a sua satisfacdo com o
servico de empréstimo EaD. A partir dessa andlise foram observadas algumas
oportunidades de melhoria que foram acrescentadas no plano de agao.

A segunda etapa de aplicacédo do modelo abarcou a sensibilizagao a partir do
envolvimento dos servidores na filosofia lean, e essa etapa abarcou a formacéo
de uma equipe de diversas areas da biblioteca que tinha o envolvimento com o
servico de empréstimo EaD. Ap6s a formacdo da equipe, foi fornecida uma
capacitacdo para introduzir a equipe os conceitos do lean, e por fim, o servigo foi
discutido e analisado.

A terceira etapa buscou identificar o fluxo dos processos envolvidos com a
cadeia de valor do servico de empréstimo EaD, o que abarcou a elaboracdo de um
diagnostico do servico com o uso do formulario SIPOC e com o MFV atual, bem
como a definicho de métricas para avaliar a eficiéncia do servico. Foram
identificadas também as dificuldades e os desperdicios envolvidos.

A quarta etapa buscou verificar como tornar o fluxo dos processos do

servico de empréstimo EaD continuo, e para isso foram identificadas as
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oportunidades de melhoria no MFV atual e desenhado o MFV futuro, com as
melhorias ja implementadas.

A quinta etapa compreendeu a elaboracdo do plano de acdo, com as
oportunidades de melhoria identificadas no MFV atual e na etapa de identificagéo de
valor na 6tica dos usuarios. Nesse plano de acéo, foram destacados os prazos e as
pessoas envolvidas na sua implementacéao.

Vale destacar que este modelo € ciclico e aberto entre suas etapas, pois a
Biblioteca Central da UFSC é um sistema que recebe influéncias tanto da sua
organizacdo mantenedora quanto do ambiente externo, o que conseguentemente
pode impactar no servico de empréstimo EaD. Além disso, verificar o valor na otica
dos usuarios implica em constantemente estar avaliando suas necessidades. Nas

subsecdes a seguir estao destacadas cada etapa do modelo.

5.1.1 Identificar o valor na 6tica dos usuarios

Identificar o valor na Gtica do usuario é a primeira etapa do modelo elaborado
nesta dissertacdo. De acordo com Greef, Freitas e Romanel (2012) e Womack e
Jones (1998), esse € o ponto essencial, pois ele € definido pelo cliente quando sua
necessidade € atendida. A identificacdo do valor na biblioteca envolve sanar as
seguintes questdes, propostas por Nelson (2016): qual o valor da biblioteca para o
cliente? Onde estdo os usudrios da biblioteca que usam seus servicos? Como 0S
desejos e as necessidades desses usuarios devem ser coletados?

A busca da identificacdo do valor na ética dos usuarios envolveu conhecer
seu perfil, verificar o seu comportamento quanto a busca por informacdes e
pesquisa, 0 seu conhecimento sobre a Biblioteca Universitaria da UFSC e a sua
satisfacdo com o servico de empréstimo EaD.

O questionario foi encaminhado para todos os 681 alunos vinculados a UAB
com matricula ativa. Destes, apenas 62 alunos responderam ao questionario
enviado por e-mail. A forma de disseminacdo do questionario retornou um
percentual abaixo de 10% de respostas, e esse fato pode estar atrelado a op¢ao por
nao utilizar nenhum critério estatistico para selecionar os individuos. Por isso, a
amostragem dessa pesquisa é caracterizada como pesquisa por conveniéncia, ou
acidental, ou seja, os alunos que responderam ao questionario foram selecionados a

partir da sua disponibilidade e interesse em participar da pesquisa. Desta forma,
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embora os resultados sejam validos cientificamente, ndo devem ser generalizados
para a populacdo da EaD UFSC.

Quanto ao questionario, cabe destacar ainda que foi realizado o Teste Exato
de Fisher para determinar se € possivel refutar a independéncia entre variaveis. Nas
tabelas 4, 6 e 12 é possivel verificar esses resultados.

Cabe ressaltar também que o servico de empréstimo EaD é oferecido apenas
pela Biblioteca Central da UFSC, mas as perguntas do questionario visavam
abranger toda a Biblioteca Universitaria da UFSC, que compreende a Central e as
bibliotecas setoriais.

A primeira questao do questionario teve o objetivo de identificar a faixa etaria
do aluno da EaD da UFSC. Dentre os respondentes do questionario, o aluno que
indicou ter a menor idade foi de 22 anos, e a maior idade foi de 61 anos. A média de
idade dos respondentes ficou em aproximadamente 40 anos. Na tabela 2 estao

descritas as faixas etarias dos alunos respondentes.

Tabela 2 — Faixa etaria dos alunos da EaD UFSC

Faixa etaria Frequéncia Percentual
20 anos, ou menos 0 0,0%
Entre 21 e 30 anos 17 27,42%
Entre 31 e 40 anos 27 43,55%
41 anos, ou mais 18 29,03%
TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

De acordo com o censo 2015 publicado pela ABED,

A faixa etédria média informada ao Censo EAD.BR 2015 revelou que os
alunos de cursos a disténcia tendem a ser mais velhos do que os alunos de
cursos presenciais. Ao se comparar a piramide etaria dos participantes de
cursos presenciais e de EAD, ficou nitido que os estudantes da educagéo
presencial se concentram na faixa entre 21 e 30 anos (63,23%), enquanto o
corpo discente dos cursos a distancia se encontra na faixa entre 31 e 40
anos (49,78%). (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE EDUCACAO A
DISTANCIA, 2016, p. 44).

Nesse quesito, pode-se observar que o0s respondentes também se
concentram na faixa etaria entre os 31 e 40 anos, hum percentual muito semelhante
a populacédo dos discentes de EaD no Brasil levantadas pelo censo.

Dentre os 11 cursos que sao oferecidos pela UAB UFSC, foi questionado qual

o curso de graduacéao os alunos estavam frequentando. Na tabela 3, estdo descritos
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esses cursos, bem como a quantidade de alunos por curso que responderam a

pesquisa.
Tabela 3 — Cursos e quantidade de alunos que responderam
Tipo Curso Frequéncia Percentual

Bacharelado Administracéo 16 25,81%
Licenciatura Letras — Libras 16 25,81%
Bacharelado | Administra¢éo Publica 8 12,90%
Licenciatura Letras — Espanhol 5 8,06%
Licenciatura | Ciéncias Biologicas 4 6,45%
Bacharelado | Ciéncias Contabeis 4 6,45%
Licenciatura Matematica 2 3,23%
Licenciatura Fisica 2 3,23%
Bacharelado | Ciéncias Econdmicas 2 3,23%
Licenciatura Filosofia 2 3,23%
Licenciatura | Letras — Portugués 1 1,61%

TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Como se pode observar, os alunos que mais responderam s&o dos cursos
Administracdo e Libras, com 25,81% dos respondentes de cada curso. Pode-se
analisar também que, desses 11 cursos oferecidos pela UAB UFSC, 7 cursos sao de
licenciatura e 4 de bacharelados, e isso vai de encontro a um dos objetivos da UAB,
que é oferecer prioritariamente cursos voltados a formacéao de professores.

Entretanto, chamou a atencéo o fato de ndo se poder descartar a associagao
entre o respondente estar cursando Letras — Libras e ter respondido que ja utilizou a
Biblioteca Universitaria da UFSC. Foi obtido um coeficiente de Fisher de p=0,00003,
portanto muito inferior aos 0,05 necessarios para levar a tal conclusdo. Ao se
analisar a tabela de contingéncia, percebe-se que, dos 16 alunos do curso de Letras
— Libras, apenas 1 ja utilizou a Biblioteca Universitaria da UFSC. Sob outra
perspectiva, dos 31 respondentes que afirmam ja ter utilizado a Biblioteca
Universitaria da UFSC, apenas 1 é aluno do curso de Letras — Libras. Estes dados

podem ser observados na tabela 4.
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Tabela 4 — Tabela de contingéncia entre os respondentes do curso de Libras e 0 uso

da BU UFSC
Letras — Libras x Uso da BU UFSC Nao Sim TOTAL
Nao 16 30 46
Sim 15 1 16
TOTAL 31 31 62

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Esses dados apontam a necessidade de a Biblioteca Universitaria da UFSC
buscar conhecer o motivo dessa baixa utilizagdo e oferecer mais suporte aos alunos
desse curso. Outra questdo foi verificar os periodos em que os alunos estavam

cursando sua graduacao — esses dados estdo disponiveis na tabela 5.

Tabela 5 — Quantidade de aluno por periodo

Ano ou Periodo Frequéncia Percentual
1° Ano (corresponde ao 1° e 2° periodos) 11 17,74%
2° Ano (corresponde ao 3° e 4° periodos) 2 3,23%
3° Ano (corresponde ao 5° e 6° periodos) 14 22,58%
4° Ano (corresponde ao 7° e 8° periodos) 25 40,32%
5° Ano (corresponde ao 9° e 10° periodos) 6 9,68%
Nenhuma das alternativas anteriores 4 6,45%
TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Como se pode observar, 40,32% dos respondentes estdo se encaminhando
para a fase final do curso ou faltam ao menos um ano e meio para finaliza-lo. A
opcao “nenhuma das alternativas anteriores” foi elaborada para aqueles alunos que
fazem disciplinas de varios anos.

Adicionalmente, percebeu-se que ndo foi possivel descartar a associacao
entre a utilizacdo da Biblioteca Universitaria da UFSC e os respondentes que ja
estavam cursando pelo menos o 3° ano, aqui denominado “veterano”. Neste quesito,
foi obtido um coeficiente de Fisher de p=0,005, portanto muito inferior aos 0,05
necessarios para levar a tal conclusdo. Ao se analisar a tabela de contingéncia
correspondente, percebe-se que, dos 13 alunos que ndo sao veteranos, ou seja, que
responderam estar cursando o 1° ou o 2° ano, apenas 2 afirmaram ja ter utilizado a
BU. Por outro angulo, dos 31 respondentes que afirmaram ja ter utilizado a BU,
apenas 2 nao eram veteranos. Estes dados podem ser observados na tabela 6.



114

Tabela 6 — Tabela de contingéncia entre veteranos e uso da Biblioteca Universitaria

UFSC
Veterano x Usa a Biblioteca Universitaria da UFSC N&ao Sim TOTAL
N&o 11 2 13
Sim 20 29 49
TOTAL 31 31 62

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

De posse desses dados, cabe a Biblioteca Universitaria da UFSC verificar o

motivo pelo qual os alunos dos anos iniciais ndo estao utilizando seus servigos e

buscar atender as demandas da maior clientela atual, a saber, os veteranos. Nesse

sentido, cabe também aos gestores da biblioteca pensar em estratégias voltadas as

necessidades informacionais desses alunos em diferentes fases.

Os alunos foram questionados sobre o polo de apoio presencial onde

estavam vinculados. No quadro 12 estdo descritos os polos aos quais os alunos

responderam estar vinculados.

Quadro 12 — Polos dos respondentes.

Polo

Frequéncia

Joinville, SC

Canelinha, SC

Blumenau, SC

Santa Rosa, RS

Florianépolis, SC

Ribeirdo Neves, MG

Ararangua, SC

Manaus, AM

Foz do Iguacu, PR

Itapema, SC

Tubarao, SC

Praia Grande, SC

Braco do Norte, SC

Sapucaia do Sul, RS

Fortaleza, CE

Pouso Redondo, SC

Laguna, SC

Paranagud, PR

Sao Luis, MA

Céu Azul, PR

Treze Tilias, SC

Indaial, SC

Concoérdia, SC

Lages, SC

RlR(R[Rr kR, ININNIN N | w|w ww| s s So|~

TOTAL

(o))
N

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.
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Como se pode observar, o polo que mais teve alunos respondentes foi o polo
de Joinville, com 7 alunos dos 62 respondentes. Ainda nesse quadro, pode-se
observar que os polos estdo distribuidos por varias cidades de Santa Catarina e
outros estados do Brasil. Na UAB da UFSC estao credenciados 38 polos; destes, 20
estdo em Santa Catarina, 8 no Parana, 6 no Rio Grande do Sul e 1 no Maranhéo, 1
em Ceara, 1 em Minas Gerais e 1 no Amazonas.

O Censo EAD.BR 2015 indica que as instituicbes federais sdo as que mais
possuem polos no interior dos estados e também polos em outros estados.
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE EDUCACAO A DISTANCIA, 2016). Essa
distribuicdo dos polos também estd de acordo com os objetivos da UAB, que é
ampliar o acesso a educacéo superior publica (BRASIL, 2006).

Essa distribuicdo em diversos polos dos alunos da EaD UFSC impde um
desafio a todas as bibliotecas setoriais do Sistema de Bibliotecas da UFSC, que é
estar preparada para também atender a esses usuarios remotos.

Entretanto, € importante destacar que ndo se encontrou nenhuma associacao
entre 0 respondente estar associado a um polo de apoio presencial especifico e as
outras variaveis.

A questdo seguinte buscou identificar a partir de qual dispositivo os alunos
costumavam realizar as atividades do seu curso EaD. Conforme a tabela 7, 75,81%

dos respondentes informaram que utilizar o notebook.

Tabela 7 — Dispositivo mais utilizado para realizar as atividades da EaD

Dispositivo Frequéncia Percentual
Notebook 47 75,81%
Desktop (Computador com tela e CPU) 14 22,58%
Tablet 1 1,61%
Celular 0 0%
TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

A identificacdo do dispositivo pode ser importante para que a Biblioteca
Universitaria da UFSC elabore estratégias que melhor atendam as demandas
informacionais desses usuarios e que essas estratégias levem em consideracéo as
caracteristicas desses dispositivos. Surpreendentemente, as tecnologias moveis

apresentadas como opc¢ao, como tablet e celular, ndo receberam tanta atencao dos
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alunos respondentes. O celular ndo recebeu nenhuma resposta e o tablet recebeu
apenas uma resposta. Neste quesito, também n&do se encontrou nenhuma
associacdo entre o tipo de dispositivo utilizado pelo respondente e as outras
variaveis.

A questdo seguinte procurou saber aonde os alunos da EaD costumam
realizar suas pesquisas quando o professor (ou tutor) solicita algum trabalho. O
objetivo dessa questao foi verificar aonde os alunos mais pesquisam e, a partir dai,
possibilitar que a biblioteca crie capacitagdes para os alunos de extrairem o que ha

de melhor em cada fonte de informagao. Na tabela 8 estdo descritas as respostas.

Tabela 8 — Local aonde busca informacéo

Local aonde costuma pesquisar Frequencia Percentual

Uso o Google 48 77,42%
Uso o Portal de Periddicos da Capes 3 4,84%
Vou na biblioteca do meu polo 3 4,84%
Vou até a biblioteca da UFSC mais préxima 2 3,23%
Vou na biblioteca do municipio 2 3,23%
Fontes de outra instituicdo e a base de dados Minha 1 1,61%
Biblioteca da UFSC

Biblioteca virtual Pearson 1 1,61%
Google e utiliza a base de dados Minha Biblioteca 1 1,61%
Livros e periddicos 1 1,61%
TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

As expectativas se confirmaram com o Google representando 77,42% das
respostas. E importante frisar que esta questdo permitia uma Unica resposta e se
referia. a0 mais usual local de busca de informacdo. Mesmo assim,
aproximadamente 12% dos respondentes afirmaram que sua fonte mais comum de
busca eram bibliotecas fisicas. Adicionalmente, isso pode indicar que o Google é a
primeira fonte de informacdo que os usuérios utilizam para buscar informacdes e
depois podem partir para outras fontes. Isso demonstra a importancia de a biblioteca
criar a capacitacdes que ensinem os alunos a melhor utilizar essa fonte, como o uso
de operadores booleanos, e capacitar os alunos a distinguirem quais resultados sao
confiaveis para a sua pesquisa. Outra coisa que chama a atencéo, € que o Portal de

Periodicos da Capes, recebeu apenas 4,84% das respostas, o que pode indicar
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também que essa fonte de informacdo confiavel estd sendo subutilizada e que
precisa ser melhor divulgada.

A questdo seguinte tinha forte relagdo com a questdo anterior e buscou
identificar que tipo de material o aluno da EaD mais utilizava para realizar suas
pesquisas, novamente restrito a uma uUnica resposta. O objetivo dessa questdo foi
verificar quais fontes de informacdo os alunos da EaD utilizam e, a partir disso,
possibilitar que a biblioteca crie capacitacbes que habilitem e disseminem

informacOes sobre as fontes que ela possui. Na tabela 9 estdo descritos os

materiais.

Tabela 9 — Materiais que utiliza para pesquisar
Materiais Frequéncia Percentual
Uso Artigos de periédicos 17 27,42%
Uso e-books (livros digitais) 16 25,81%
Uso paginas da internet (por exemplo: Wikipedia) 13 20,97%
Uso o livro fisico 11 17,74%
Outros 3 4,84%
Todas alternativas 2 3,23%
TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017

Como se pode observar, o uso de artigos de periodicos, com 27,42% dos
respondentes, e-books, com 25,81%, e paginas da internet, com 20,97%, foram as
opc¢Oes que mais receberam respostas. Essas opgdes indicam a forte tendéncia dos
alunos da EaD em utilizarem mais fontes on-line para suas pesquisas. Isso reforca
gue a Biblioteca Universitaria da UFSC, conforme dito anteriormente, deve se
preocupar em capacita-los no uso dessas fontes e trabalhar na divulgacao das suas
fontes on-line.

Os alunos foram questionados também se ja tinham utilizado a Biblioteca
Universitaria da UFSC. Metade dos respondentes, isto €, 31, afirmaram que sim.
Cabe ressaltar que se entende por Biblioteca Universitaria da UFSC tanto a
Biblioteca Central como as bibliotecas setoriais localizadas fora de Floriandpolis.

Aos alunos que responderam ja ter utilizado a Biblioteca Universitaria da
UFSC, foi questionada qual foi a finalidade desse uso. As respostas estdo descritas

na tabela 10.
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Tabela 10 — Finalidade do uso da Biblioteca Universitaria

Finalidade Frequéncia Percentual
Para realizar as atividades do curso 15 48,39%
Para complementar as leituras da apostila do meu curso 7 22,58%
Para atualizar meus conhecimentos 3 9,68%
Para elaborar o TCC 3 9,68%
Outros 2 6,45%
Projeto de Mestrado 1 3,23%
TOTAL 31 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Como se pode observar, 48,39% informou que utilizou a Biblioteca da UFSC
para realizar as atividades do curso. Dentre as opcdes disponiveis, nenhum dos
respondentes informou que utilizava a biblioteca para se divertir, 0 que pode
significar que os alunos respondentes ndo veem a biblioteca com um espaco para
enriguecimento cultural. Ha de se considerar que uma distorcdo pode ter sido
causada pelo fato de a questéo requerer resposta Unica.

Os alunos também foram questionados sobre quais servicos da Biblioteca
Universitaria da UFSC eles conheciam. Na tabela 11 estdo descritos os servigos e
0s percentuais. E importante destacar que esta questdio aceitava respostas

multiplas, sem limite de combinacéo.

Tabela 11 — Servigos da biblioteca que conhece

Servigcos da Biblioteca que conhece Frequéncia Percentual
Empréstimo de livros 29 30,53%
N&o conhece nenhum servico da biblioteca 25 26,32%
Acesso a bases de dados (Por exemplo: Web Of Science, 15 15,79%
Scielo...)

Acesso ao Portal da Capes 19 20,00%
Treinamentos (Para utilizacdo do Portal de Periédicos da 4 4,21%
Capes, para normas da ABNT...)

Visitas orientadas 2 2,11%
Suporte a pesquisa 1 1,05%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Conforme se pode observar, 0 servico mais conhecido entre os alunos da
EaD que responderam ao questionario é o empréstimo de livros, com 30,53% das

respostas, seguido daqueles alunos que afirmaram nao conhecer nenhum servico,
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com 26,32% das respostas. Isso pode indicar que falta uma maior divulgacéo dos
servicos da biblioteca aos alunos da EaD.

Nesse caso, ndo foi possivel descartar a associacao entre o fato de o
respondente afirmar que conhece o Portal de Peridédicos da Capes com o fato de ele
ter afirmado que ja utilizou a Biblioteca Universitaria da UFSC. Foi encontrado um
coeficiente de Fisher de p=0,0003, portanto muito inferior aos 0,05 necessarios para
levar a tal conclusdo. A tabela 12 apresenta a contingéncia que relaciona essas

variaveis.

Tabela 12 — Tabela de contingéncia entre conhecer Portal de Peridédicos da CAPES
x Utilizacao da Biblioteca Universitaria da UFSC

Conhecer Portal de Periédicos da CAPES x Nao Sim TOTAL
Utilizacédo da Biblioteca
N&o 28 15 43
Sim 3 16 19
TOTAL 31 31 62

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Os numeros apresentados podem ensejar varias explicacbes ou hipoteses.
Uma reflexdo inicial pode nos levar a crer que o conhecimento do Portal de
Periodicos da Capes esta associado ao fato de o respondente ja ter utilizado a
Biblioteca Universitaria da UFSC, pois 85% (16 de 19) dos que responderam
conhecem esse portal ja utilizaram a Biblioteca Universitaria da UFSC. Outro olhar
gue reforca 0 mesmo raciocinio € que apenas 10% (3 de 31) dos que responderam
gue nunca utilizaram a Biblioteca Universitaria da UFSC conhecem o portal. Isso
reforca a necessidade de a biblioteca divulgar essa fonte de informacéo

A questdo seguinte visava verificar se os alunos da EaD gostariam de receber
0s materiais de forma on-line. Conforme a tabela 13, 83,87% dos respondentes

informaram que gostariam de receber os materiais dessa forma.

Tabela 13 — Forma de recebimento de materiais

Vocé gostaria de receber seus materiais de forma on-line? | Frequéncia | Percentual
Sim 52 83,87%
Nao 8 12,90%
Nao sei 2 3,23%
TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.
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Os alunos também foram questionados se gostariam de receber treinamentos
sobre a biblioteca e seus recursos. Conforme tabela 14, 90,32% dos alunos

respondentes afirmaram que gostariam de receber treinamentos.

Tabela 14 — Alunos que gostariam de receber treinamentos

Gostaria de receber treinamentos Frequéncia Percentual
Sim 56 90,32%
Nao 4 6,45%
Nao sei 2 3,23%
TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Aos alunos que afirmaram que gostariam de receber treinamentos foi
guestionado de que forma esses treinamentos poderiam ser ministrados. Conforme
tabela 15, 50% das respostas indicam que eles poderiam ser ministrados a partir de

aulas virtuais.

Tabela 15 — Formato dos treinamentos

De que forma vocé gostaria que esses Frequéncia Percentual
treinamentos ocorressem?

Por meio de aulas virtuais 28 50,00%
Por meio de tutoriais 14 25,00%
De forma presencial 13 23,21%
Dispensa treinamentos 1 1,79%
TOTAL 56 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Cabe ressaltar gue mesmo as aulas virtuais sendo a op¢ao mais votada, as
demais formas de treinamento podem beneficiar os alunos e cabe a biblioteca se
atentar para isso.

A pergunta seguinte visava identificar se os alunos ja tinham utilizado o
servico de empréstimo EaD. Dos 62 alunos que participaram da pesquisa, apenas 6
alunos responderam que ja tinham utilizado o servico. Como esse nimero € muito
pequeno, essas respostas nao foram incluidas na dissertacdo. Para nivel de

conhecimento, elas estédo descritas no apéndice C.
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Dos alunos que responderam que nunca tinham utilizado o servico de
empréstimo EAD, foi questionado o motivo da n&o utilizacdo. Na tabela 16 estdo

descritas as respostas.

Tabela 16 - Motivos da néo utilizacdo do servico de empréstimo EaD

Motivos Frequéncia | Percentual
Nao sei como utilizar 21 37,50%
Nunca tinha ouvido falar desse servico 15 26,79%
N&o preciso desse servigo, porque pesquiso na internet 4 7,14%
Nao p_reciso, pois utilizo o acervo que a biblioteca do meu polo 3 5.36%
possui
N&o tenho como pagar pela devolugéo do livro 3 5,36%
Moro préximo a uma biblioteca da UFSC, por isso empresto 2 5 36%
materiais pessoalmente '
Normalmente tenho pressa, e ndo quero esperar pelo livro 2 3570
chegar até mim '
O processo de solicitacdo é complicado 2 3,57%
Ingressei neste semestre e ainda nao precisei utilizar este 1

. 1,79%
servigo.
Utilizo outra Biblioteca 1 3,57%
TOTAL 56 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Como se pode perceber, 37,50% dos alunos responderam que ndo sabem
utilizar o servico, isto €, ndo conhecem os procedimentos necessarios solicitar 0s
materiais. Outro motivo que recebeu resposta significativa foi referente a “Nunca
tinha ouvido falar do servico”, que representa 26,79% dos respondentes. Essas
respostas podem indicar que falta por parte da biblioteca a divulgacdo desses
servi¢os e de como ele pode ser solicitado.

E, por fim, foi deixada uma questdo a disposi¢cdo dos alunos para que eles
pudessem inserir as suas sugestdes. Pode-se observar, no quadro 13, que as

sugestdes traduzem as expectativas dos alunos da EaD em relacao a biblioteca.
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Quadro 13 — Sugestdes dos alunos.

Sugestdes

Analise do conteldo das
sugestdes

“Atender aos alunos ead da mesma forma que atende
os alunos presenciais [...]"

Atendimento especifico aos alunos
da EAD

“[...] como posso emprestar algum livro da biblioteca e
guais os procedimentos para poder ter acesso.”

Informacdes sobre o servico de
empreéstimo de livros

“Como desconhec¢o 0s servicos, seria muito bacana se
pudessem divulga-los através de um e-mail, com
algum link explicativo.”

Divulgacéao dos servicos

“[...] disporem mais livros nos polos EADSs, pois
apresentam poucas obras e referente a BU UFSC mini
cursos de forma presencial [...]"

Atencgéo aos polos e oferta de
treinamentos

“[...] um treinamento mais especifico para que eu
possa usufruir dos beneficios da Biblioteca.”

Treinamento sobre os recursos da
biblioteca

Divulgar os servigos da biblioteca e mostrar como usa-
los.

Divulgacéo dos servigos

“[...] conhecer como ela funciona [...] em uma das
video conferencias no encontro presencial uma fosse
especificamente para apresentar 0s recursos que a
UFSC dispde [...]".

Conhecer os recursos da
Biblioteca

“Espero gue a biblioteca possa cada vez estar mais
préximo do processo de aprendizagem, e que haja
melhoramentos principalmente para a ead e seus
polos.”

Biblioteca mais préxima e melhor
para o EAD

“[...] conhecermos a biblioteca e todos os servigcos por
ela prestados deveriam ser fornecidos no inicio do
curso.”

Conhecer os recursos da
Biblioteca

“[...] divulgacéo dos servigos de empréstimos aos
estudantes dos diversos polos dos Cursos Ead.”

Divulgacéo dos servigos

“Gostaria de receber informacdes de acervos em
Libras.”

Informacgdes sobre o acervo

“Gostaria de ter ficado sabendo dessa opc¢éo de
empréstimo EaD ha mais tempo [...]"

Informacgdes sobre o servico de
empréstimo de livro EaD

nao tenho sugestdes

Sempre fui bem atendida na biblioteca.

Elogios

“[...] melhor orientados sobre a utilizag&o da biblioteca
virtual [...]”

Orientacao sobre o uso

“[...] area onde posso encontrar respostas para minhas
davidas com pesquisa em materiais didaticos, sejam
eles impressos, online ou PDF.”

Local para esclarecimento de
davidas

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.
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5.1.1.1 Andlise geral das respostas do ponto de vista das melhorias a serem

implementadas

Fazendo uma analise geral do questionario, pode verificar que o perfil dos
alunos da EaD perpassa pela faixa etaria, que se concentra entre 31 e 40 anos.
Dentre os 11 cursos que sao oferecidos pela UAB UFSC, predominam as
licenciaturas, e atualmente os alunos se concentram no 4° ano do curso. Os polos
da EaD UFSC estéo distribuidos por varias cidades de Santa Catarina e por outros
estados do Brasil.

Em suma, a faixa etaria dos alunos da EaD, a caracteristica de o curso ser de
licenciatura, o ano do curso em que o0s alunos se concentram e a distribuicdo
geografica dos polos séo caracteristicas que devem ser consideradas pela Biblioteca
Universitaria da UFSC quando a proposicdo de otimizacdo dos seus servicos.

Quanto ao comportamento para a busca por informacdes e pesquisa, 75,81%
dos respondentes informaram que utilizam o notebook, 77,42% informaram que o
local onde realizam suas pesquisas é no Google, e apenas 4,84% utilizam o Portal
de Periédicos da Capes. Quanto aos materiais mais utilizados, destacam-se 0s
artigos de periodicos, com 27,42%; e-books, com 25,81%; e paginas da internet,
com 20,97%.

Quanto ao uso da Biblioteca Universitaria da UFSC, 50% dos respondentes ja
a utilizaram, e destes, 48,39% informaram que a utilizaram para realizar as
atividades do curso. O servico mais conhecido € o empréstimo de livros, com
32,22% das respostas, e 27,78% afirmaram n&o conhecer nenhum servigo oferecido
pela Biblioteca Universitaria da UFSC. Quanto as expectativas, 83,87% afirmam que
gostariam de receber os materiais de forma on-line, 90,32% gostariam de receber
treinamentos, e destes, 50% gostariam que esses treinamentos fossem realizados
por aulas virtuais.

Quanto ao uso do servigo de empréstimo EaD, apenas 6 alunos responderam
que ja tinham utilizado o servico, os demais nunca utilizaram por ndo saberem como
utiliza-lo, com 37,50% das ocorréncias, e 26,79% afirmaram que nunca tinham
ouvido falar do servico.

Dentre as sugestdes apontadas pelos alunos, destacam-se a necessidade de:

e atendimento especifico aos alunos da EAD;

e divulgacédo de informacdes sobre o servico de empréstimo de livros;
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e divulgacédo dos servicos;

e mais atencao aos polos e oferta de treinamentos;

e treinamento sobre os recursos da biblioteca;

e orientagdes sobre o uso da biblioteca;

e um local para esclarecimento de duvidas.

Ao analisar esses dados, pode-se observar que a EaD tem influenciado nao
s6 a forma como as universidades oferecem seus cursos, mas também a forma
como as bibliotecas universitarias devem buscar aprimorar, adaptar e adequar 0s
seus servicos para prestar um atendimento de qualidade aos alunos da EaD,
buscando caminhos inovadores e criativos para apoiar a aprendizagem a distancia
e, principalmente, oferecendo aos estudantes que optaram por essa modalidade de
ensino oportunidades de acesso as fontes informacionais iguais as oferecidas aos
estudantes do ensino presencial (ANTONIO, 2013; COSTA; SANTOS; BARBOSA,
2015; MATTOS FILHA; CIANCONI, 2010). Isso ndo é diferente com a Biblioteca
Universitaria da UFSC, que precisa repensar o seu papel quanto ao atendimento dos
alunos remotos.

Portanto, mesmo que os dados desta pesquisa ndo possam ser generalizados
para toda a populagéo da EaD da UFSC, pode-se considera-los como indicativos do
valor desses alunos e de suas necessidades. Assim, pode-se identificar algumas
oportunidades de melhoria, que perpassam por:

e adotar o uso de chats para dar mais atengéo aos alunos da EaD,;

e oferecer treinamentos de utilizacdo do Google, como o uso de operadores

de booleanos para melhorar as pesquisas;

e oferecer treinamentos sobre os critérios para verificar confiabilidade das

fontes de informacéo;

e divulgar o servico de empréstimo EaD;

e divulgar os servicos da biblioteca em geral; e

e divulgar as fontes de informacdo que a Biblioteca Universitaria oferece,

tanto pagas quanto de acesso aberto.
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5.1.2 Envolver os servidores na filosofia lean

Esta etapa buscou envolver os servidores da Biblioteca Central da UFSC na
filosofia lean, para que eles se sentissem motivados na cultura da mudanca e para
evitar possiveis resisténcias (HUBER, 2011). Esse envolvimento € muito importante,
pois as pessoas sdo a peca-chave no lean e séo elas que trabalham diretamente
nos processos (BREMNER, 2016; HUBER, 2011; KRESS, 2007).

Nesta etapa foram convidadas as pessoas que tinham uma relacdo direta
com o servico de empréstimo EaD, incluindo as chefias dos setores, pois, conforme
Huber (2011) e Nelson (2016), o comprometimento da alta gestéo € essencial para a
cultura da mudanca.

Partindo dessas recomendacdes, foi ministrada uma capacitagéo cujo objetivo
foi apresentar os conceitos relacionados ao lean, e realizada uma apresentacdo no
PowerPoint, cujo roteiro estd descrito no apéndice A. Dentre o conteudo
apresentado na capacitacdo, destacam-se os sete desperdicios elaborados por
Ohno, em que se pOde perceber que o0s servidores participantes fizeram relagcbes
com situacdes que geram desperdicios no dia a dia da biblioteca.

Destaca-se que nessa etapa € importante ouvir as pessoas, esclarecer as
davidas que forem surgindo e incentiva-las a aplicar os conceitos na sua pratica
profissional. Desse modo, as sugestdes de melhoria e as possiveis mudancas
deixam de ser desconhecidas e passam ser melhores aceitas pelos impactados
(HUBER, 2011).

ApOs a capacitagdo, o servigo de empréstimo EaD passou a ser discutido com
0 objetivo de compartilhar o conhecimento entre todos os envolvidos. O resultado

dessa discusséao esta descrito nas proximas subsecdes.

5.1.3 Identificar o fluxo na cadeia de valor

Esta segunda etapa buscou identificar o fluxo dos processos envolvidos
com a cadeia de valor do servico de empréstimo EaD. E para entender esse fluxo,
serd utilizada a proposta de mapeamento do fluxo em ambientes de escritorio e
servico, definidos por Keyte e Locher (2004), descritos na subsec¢éo 3.3.1.1.
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Para melhor contextualizar a familia de servico que sera analisada nesta

subsecéao, foi elaborado o quadro 14, que descreve também o0s processos que

subsidiam esse servico.

Quadro 14 — Contextualizacao do servico de empréstimo EaD.

TIC

FUNCAO
ORGANIZACIONAL

OPERACAO

PROCESSOS

SERVICO

Dinamizacao das
colecbes

Circulacao

Receber solicitacéo
Pesquisar livro
Localizar livro na
estante

Realizar empréstimo
Confirmar empréstimo
Embalar material
Gerar autorizacao
Cadastrar autorizacdo
no Solar

Autorizar a postagem
Postar nos Correios
Controlar empréstimo

Empréstimo
para usuarios
a distancia

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Apdés essa contextualizagdo, visto que 0S processos sao versdes menores

das operacbes e que eles tém clientes e fornecedores internos que fornecem

subsidios para outros processos, sera apresentado no quadro 15 o SIPOC, cujo

objetivo é identificar de que forma os processos estdo interligados e quais as

informacfes que fluem ao longo deles (SLACK, et al.,, 2008). O SIPOC facilita

também a elaboracdao do MFV atual.




Quadro 15 - SIPOC.

127

Fornecedor Entrada Processo Saida Cliente
Usuério Solicitacéo de | Receber Dados do aluno Pesquisar livro
livro solicitacéo Dados do livro
Sistema Dados do livro Pesquisar livro | Namero de | Localizar livro
Pergamum chamada na estante
Pesquisar Numero de | Localizar livro | Livro fisico | Realizar
livro chamada na estante localizado empréstimo
Sistema Livro fisico | Realizar Livro emprestado Confirmar
Pergamum localizado empréstimo Dados do livro | empréstimo
emprestado
Realizar Dados do livro | Confirmar Formulério de | Embalar
empréstimo emprestado empréstimo confirmacao de | material
empréstimo
Confirmar Formulario de | Embalar Livro embalado Gerar
empréstimo confirmacao material autorizagao
Livro emprestado
Realizar Dados do livro | Gerar Formulario de | Cadastrar
empreéstimo emprestado autorizacao autorizacao fisico autorizacao no
Solar
Receber Dados do aluno
solicitacéo
Gerar Formulario de | Cadastrar Formulario de | Setor de
autorizacao autorizacao fisico | autorizacdo no | autorizacao digital Expedicéo
Solar
Formulario de
autorizacao fisico
Setor de | Formulério de | Autorizar a | Formularios Agéncia dos
Expedicéo autorizacao postagem autorizados Correios
digital
Formulario de
autorizacao fisico
Agéncia dos | Formularios Postar nos | Livro embalado | Usuario
Correios autorizados Correios postado
Controlar
Livro embalado Comprovante de | empréstimo
Postagem
Agéncia dos | Comprovante de | Controlar Planilha de controle | Diregéo
Correios Postagem empréstimo de empréstimo Biblioteca
Receber Dados do aluno
solicitacéo

Dados do Livro

Fonte

: Elaborado pela autora, 2017.
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Com a elaboracédo do SIPOC, foi possivel construir o MFV atual, conforme
figura 15. Cabe ressaltar que, para elaborar o MFV de valor, além das discussoes
com o grupo, foi necessario ir ao gemba, ou seja, verificar como 0 servico se

desenvolve para realizar a cronometragem dos tempos.



Figura 15 — MFV atual do servico de empréstimo EaD.

1 min. a 5 min. 18z a 40z 10z a1 min. 40z a 1min. 20z Gzalls 1z 1 Dia
2min. & Jmin. 3Gz 1min. 3Gz a10 dias Jlzaifs 10z a 1min. I_l |
Canfirmar Realizar Localizar livro na Pesquisar Receher

empré stimo Dades do lvre | EMpréstima - estante N de liv ro Dados solicitacéo
" emprestado N fizico = chamada da livro

I s e | O [emlen
PT: 2min. & 3min. PIT: 365 & Tmin. PIT: 3855 104, PIT: 31sa 37s PIT: 105 & Tmin. o
Caa B0% CEA: B0% C &8 S0% LiT: 1diz IM
Wiard Pergmaum /_,JJ Fercamum C&A 50%
11, impressa 1P.

E-+nail

I

ados do livro
emprestado

Solicitagdo de livro

—
de chamada

Dados do ivro
Forecedor
Sistema
Dados do Dados d i
Pergamum Form. Livm Ivre aluho Dados do livro
emprésimo emprestado e do usuano
empresEdo
Usuario
Gerat i .Cad,?St’arS i Autorizar a Postar nos CD”*,T;]!W
" = ALONZaca0 N0 S0lar . EMpresimo I
autarizacio ki pastagem Correios ,:.‘
Setor de Béncia -
I Ward Form. | solar :,_ORT:' oy Expedigao Wy Correios D3¢ 43 & I Excel o
wtor. ia
PIT: 2min. 145 = PAT. 2min.e 1555 | faco | PiT: 3min.abmin. | ‘aoos | AT 10sa dmin. Aot pT: 3min. & Bmin. PEt TP Amin e 1554 1 TEEHT:;Z:E
amin. : 2min. & 30z Ca& B0% min & 30s 1 dig a 3 dias
Papel, fita adesiva, C&A& BD% Solar Eucel
cola... Wiord Livroe
. embalado
11, impressa
LIT: 3 d 48min 49s
10sa1 10 min. 10min. a 3
min. 305 & 1min a1 dia 20min. 1 a2 dias a 16d 37min 18s
I 2min. 14z a Smin. I 2min. e 15sa 3min. & Bmin. 10z a 1min. 3min. & Gmin. 1;11:2{“88123; BIT: 15min 525 &
2min. & 305 - 10¢ 27min 375

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.
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Para melhor compreender o MFV atual, descrito na figura 15, torna-se

necessario descrevé-lo.

a)

b)

O fluxo inicia com o aluno encaminhando um e-mail solicitando o
empréstimo de determinado livro. Em geral, essa solicitagdo pode ficar na
caixa de entrada por até 1 dia, até ser recebida e dar-se inicio aos tramites
para o empréstimo, isto é, o tempo de execucao (L/T) é de até 1 dia.

Esse e-mail € aberto pelo bibliotecario responsavel pela EaD na Biblioteca
Central da UFSC 1 vez ao dia, e a partir desse e-mail sdo anotados 0s
dados do livro e conferidos os dados do aluno. Para realizar esse
processo, leva-se em torno de 10 segundos a 1 minuto, isto €, seu tempo
de processo (P/T) é de 10 segundos a 1 minuto — essa variacdo deve-se
ao tempo para compreender o e-mail do aluno, e para realizar a
conferéncia dos dados do aluno é necessario acessar o sistema gestor de
acervos, o Pergamum, e verificar se esse aluno esta vinculado a algum
curso EaD, conforme figura 16. A acuracia (C&A) das informacdes
repassada pelo aluno é de 50%, pois nem sempre as informacgfes
repassadas sao precisas e ou completas para iniciar o0 prOXimo processo.
A tecnologia utilizada € o e-mail. A saida desse processo sédo os dados do

livro e do aluno solicitante.

Figura 16 — Conferir dados do aluno.

-~ Universidade Federal de Santa Catarina
= Biblioteca Central » Bam-vindo(a}, Crislaine Zurilda Silveira

» USUARIOS / UNIDADE ORGAMIZACIONAL (UQ) * Cadastro

Gravar Limpar

Dados pessoais Senha Validade Unidade organizacional Dados responsaveis Historico

Unidade )
organizacional: 2‘,
Situacdo na
unidade -
organizacional:
Ano vigente: Série:
Periodo: Turma:
Limpar
Codigo Nome Situagdo na unid Ano vigente Periodo Série
e 714 EaD_UAB - r‘-DI’-.-'HNISTFw'aL:-f-C: 0 - Normal
o 5714 EaD_UAE - ADMINISTRACAD 0 - Normal

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.
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Apos receber a solicitacdo do aluno, € necessario abrir a tela de busca do
sistema Pergamum, e essa transicdo de processos leva em torno 8 a 11
segundos, que é o tempo necessario para abrir essa tela. Apds, sao
inseridos os dados do aluno na caixa de busca e é executada a pesquisa
pelo livro, para verificar sua disponibilidade. Se o livro estiver disponivel,
conforme figura 17, € anotado o numero de chamada. O P/T para esse
processo gira em torno de 31 a 37 segundos. Nesse caso, a C&A também
€ de 50% e a tecnologia envolvida é o Sistema Pergamum. A saida desse
processo € numero de chamada que permite a localizacdo do livro na
estante.

Figura 17 — Dados do livro.

Exemplares

Caodigo do acervo: 275903

Filtrar por: [ Todas v

» Biblioteca Central Total de Exemplares: 16
» Nimero de chamada: 65.012.122 A553i 4.ed. QR Code

Disponivel no acervo: 8 - Emprestado: 8

Tipo de
empréstimo

Data de Data de devolugio

Jrob/ibmn Eate | NGErery empréstimo prevista

Localizagio Exemplar | Colegdo

Emprestado Emprestado L;';P:é?&“ 02/05/2017 00:00:00 973584436
SETOR

Normal VEGA

973584444

SETOR

Normal VEGA

973584452

Emprestado Emprestado 005"2’9;7/?00017 24/04/2017 00:00:00 973584461
SETOR

Consulta local VEGA

973584479

22/03/2017
12:16:

2:16:00 24/04/2017 00:00:00 974020966

Emprestado Emprestado
SETOR
e 974671232
SETOR
e 974671241
SETOR

Ve 974671259

Veja também

Dados do acervo | Exemplares | Localizagdo | Referéncia | Marc | Reserva | Solicitagdo de Empréstimo entre Bibliotecas

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

7

Apés a verificacdo da disponibilidade do livro, € necessario que o
bibliotecario se desloque da sua mesa até estante correspondente ao
namero de chamada, o L/T leva em torno de 40 segundos a 1 minuto e 20
segundos. Essa variacdo estd relacionada com a localizacdo do
bibliotecario e do setor aonde o livro esta.

Apés esse deslocamento, € necessario localizar o livio na estante
correspondente a partir do nimero de chamada. O P/T é de 38 segundos
a 10 dias, e essa variacdo se deve a dois fatores: primeiro refere-se a um
fator interno a Biblioteca Central da UFSC - a dificuldade de localizar o

livro dentro da biblioteca, pois ele pode ter sido guardado no lugar errado,
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f)

9)

h)

pode estar nas mesas de reposi¢cdo aguardando ser colocado na estante,
pode estar no balcdo de atendimento aguardando separacdo por
classificacdo, pode estar numa mesa sendo usado pelos usuérios etc. O
outro fator esta relacionado com questdes externas a Biblioteca Central —
o livro pode estar localizado em outras bibliotecas setoriais, e como elas
nao estdo aptas a realizarem esse servico, € necessario que o bibliotecario
se desloque até a setorial para localizar o livro ou, caso seja uma setorial
fora de Florian6polis, € necessario solicitar esse material via malote. A
saida desse processo € o livro encontrado.

Apbs encontrar o livro, o bibliotecéario retorna para a sua mesa, o que leva
em torno de 10 segundos a 1 minuto.

Apos localizar o livro na estante, é necessério realizar a efetivagdo do
empréstimo no Pergamum, em que o livro solicitado pelo aluno é
registrado na sua conta. Para isso, € necessario digitar a matricula do
aluno e digitar o niumero de exemplar que serd emprestado, e o P/T é de
38 segundos a 1 minuto. Ja a C&A é de 80%, e esse processo tem duas
saidas, uma é o livro emprestado que sera encaminhado para o0 processo
de embalagem e a outra sdo os dados do livro emprestado que vai
embasar o processo de confirmacéo de empréstimo.

ApoGs a efetivacdo do empréstimo, é preciso confirmar o empréstimo a
partir do preenchimento do formulario de confirmacdo de recebimento,
conforme o anexo B. O tempo necessario para encontrar o formulario no
computador e iniciar seu preenchimento gira em torno de 18 segundos a
40 segundos. Esse formulario € impresso e € inserido junto ao pacote do
livro que serd encaminhado ao aluno. O objetivo € informar ao aluno quais
titulos de livros e exemplares foram emprestados a ele. Nesse formulario é
necessario preencher a data de envio do material, inserir a referéncias
do(s) item(ns) que serdo enviados, bem como o nimero do exemplar que
esta sendo encaminhado, e por fim é inserida a data devolucdo. O tempo
necessario para o seu preenchimento é de 2 a 3 minutos (P/T). Ja a C&A é
de 80%, e os recursos necessarios sdo o Microsoft Word e uma folha
impressa.

Apés a impresséao do formulario de recebimento, € necessario se deslocar

para juntar os materiais que serao utilizados para embalar o livro. Esses
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materiais compreendem tesoura, papel pardo, cola, fita adesiva etc. O
deslocamento para encontrar e juntar o material leva em torno de 1 a 5
minutos (L/T).

Ap0és juntar os materiais, € necessario embalar o livro solicitado pelo aluno
e anexar a essa embalagem o formulario de confirmacdo de recebimento.
O PIT para realizar a embalagem do material gira em torno 2 minutos e 14
segundos a 5 minutos. A saida desse processo é o livro embalado e o
formulario de confirmacéo de recebimento dentro dessa embalagem.

Apés a embalar o material, € necessario procurar o arquivo do formulario
de solicitacdo de emissdo de Sedex, o que leva em torno de 10 segundos
a 1 minuto. Em seguida, é necessario gerar o formulario de solicitacdo de
emissao de Sedex, conforme modelo no anexo C, solicitado nas versdes
impressa e digital pelo Servico de Comunicacdo e Expedicao
(popularmente conhecido como Protocolo Central), para autorizar a
postagem de materiais na modalidade Sedex nos Correios. O P/T para seu
preenchimento leva em torno de 2 minutos e 15 segundos a 2 minutos e
30 segundos. J&4 a C&A é de 60%, e 0S recursos necessarios sao o
Microsoft Word e uma folha impressa.

Paralelo ao preenchimento desse formulario, é necessario cadastra-lo no
sistema administrativo Solar (também conhecido como SPA) e gera-lo na
versao digital. O tempo necessério para abrir o0 sistema Solar varia de 30
segundos a 1 minuto e o P/T para cadastrar a solicitacdo de emissao de

Sedex na versao digital leva de 3 a 6 minutos. O C&A é de 80%.

m) ApOs esses procedimentos, o livro empacotado e o formulério para

solicitacdo de emissédo de Sedex sdo encaminhado para a Secretaria da
Direcdo, onde eles ficam aguardando a disponibilidade de outro servidor
para encaminha-lo ao Servico de Comunicacédo e Expedicéo, localizado na
Reitoria | da UFSC. Esse tempo de espera pode ser de 10 minutos a 1 dia.
Apdés esse tempo de espera, o servidor leva o material e o formulario até o
Servico de Comunicacdo e Expedicdo, onde o preenchimento do
formulario € analisado e depois o material é autorizado para ser postado
na Agéncia dos Correios, que fica no Campus | da UFSC. O P/T para essa

analise leva de 10 segundos a 1 minuto.
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0) Apoés essa analise pelo Servico de Comunicacédo e Expedicdo, o servidor
da biblioteca encaminha-se até a Agéncia dos Correios para realizar a
postagem e o despacho do material ao aluno. O tempo de deslocamento
até a agéncia e o de espera para ser atendido gira em torno de 10 a 20
minutos.
p) O P/T para a efetivacdo da postagem do material gira em torno de 3 a 6
minutos. ApGs a postagem, é gerado um comprovante de postagem, e
nesse comprovante € descrito o cédigo de rastreamento do material. A
entrega desse comprovante ao bibliotecério responsavel pelo servico de
empréstimo EaD leva em torno de 1 a 2 dias.
g) ApOs a postagem do material, 0 tempo necessario para entrega pelos
Correios ao aluno gira em torno de 1 a 3 dias.

r Por fim, com o comprovante da postagem, é realizado o controle do
empréstimo a partir do preenchimento da planilha de Estatistica do
Servicgo, pois ela é utilizada para controlar o envio dos materiais solicitados
e para embasar o Relatorio gerencial. O P/T para o preenchimento dessa
planilha é de 1 minuto e 15 segundos a 1 minuto 30 segundos.

Em todo esse fluxo de valor, o Sistema Pergamum €& considerado o
fornecedor dos dados que prové as informacdes que norteiam todos 0S processos.
Por fim, o L/T do processo pode variar de 3 dias 48 minutos e 49 segundos até 16
dias 57 minutos e 18 segundos. Ja o P/T pode variar de 15 minutos e 52 segundos
até 10 dias 27 minutos e 37 segundos.

Apo6s a descricdo do MFV atual, no quadro 16 € realizada a sua analise.



Quadro 16 — Analise do MFV atual.
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Tipo de atividade Métricas
PROCESSOS Desperdicios Recursos
AV | NAV N/ Tempo de Tempo de | Estoque Desloc. Espera Tempo ge C&A Pes Mat. Tec.
D processo mudanca execucéo .
Receber AV N | 10s a 1min. 50% |1 E-mail
solicitacao
Pesquisar livro NAV D | 3lsa37s 50% Perg.
Localizar livro na | AV N | 38sa 10d.
estante
Realizar AV N | 38sa 1min. 80% Perg.
empréstimo
Confirmar NAV D | 2min. a 3min. 1 fol. imp. | Word
empréstimo
Embalar material | AV N | 2min. 14sa Papel
5min. pardo, fita
adesiva...
Gerar NAV N | 2min. 15s a 60% 1 fol. imp. | Word
autorizacao 2min. 30s
Cadastrar NAV N | 3min. a 6min. 80% Solar
autorizagéo no
Solar
Autorizar a NAV D | 10sa 1min. 2
postagem
Postar nos | AV | NAV N | 3min. a 6min. 1
Correios
Controlar NAV D | 1Iminel5sa Excel
empréstimo 1 min a 30s
TOTAIS 15min. 52sa | 1min. 6s a 10min.a | 1min. 50s a | 1d. 10 min. 3d48min49sa | 30% | 4
10d 57min. 2min. 51s 2d. 7min. 20s a 10d. 20 16d 57min 18s || aprox
37s min.

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Legenda: AV - Agrega Valor; NAV - Nao agrega valor; N - Necesséria; D - Desnecessaria.
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Ao analisar o quadro 16, verifica-se que o tempo de processamento (P/T) do
empréstimo EaD, ou seja, 0 tempo que as atividades levam para ser concluidas a
partir do recebimento da solicitagdo do aluno, pode variar de 15 minutos e 52
segundos a 10 dias 57 minutos e 37 segundos. Essa variagdo esta relacionada
agueles casos em que o livro pertence ao acervo de alguma biblioteca setorial fora
de Floriandpolis, mas como esse servico € oferecido apenas pela Biblioteca Central,
€ necessario deslocéa-lo até Florianopolis.

JA o tempo que o usuario leva para receber o material a partir da sua
solicitacdo pode variar de 3 dias 48 minutos e 49 segundos a 16 dias 57 minutos e
18 segundos, incluindo nesse tempo o transporte do material até o usuario.

Esse tempo que o usuario leva para receber o material € chamado de tempo
de execucdo (ou lead time). Nesse tempo estao incluidos o tempo de mudanca entre
0S processos, que pode variar de 1 minuto e 6 segundos a 2 minutos e 51 segundos,
o tempo de estoque, que esta relacionado ao tempo que a solicitacdo do aluno ficou
aguardando ser atendida, o que pode levar em torno de 1 dia, e o tempo que o livro
embalado ficou parado esperando ser encaminhado para a postagem, esse tempo
variou de 10 minutos a 2 dias. Ainda no tempo de execucéo esta incluido o tempo de
deslocamento dos servidores com 0s materiais, que pode variar de 1 minuto e 50
segundos a 7 minutos e 20 segundos, e o tempo de espera, que nesse caso
representa a espera em filas aguardando atendimento e espera para receber o
material encaminhado pelas bibliotecas setoriais, pode variar de 1 dia e 10 minutos a
10 dias e 20 minutos.

Quanto a acuracia do processo, ou seja, sua qualidade com base nas
informacdes, ficou em aproximadamente 30%. Esse valor esta relacionado
principalmente com a falta de precisédo por parte dos usuarios quando solicitam os
materiais.

Quanto aos recursos empregados para a efetivacdo do empréstimo EaD,
estdo envolvidas 4 pessoas, é necessaria a impressao de 2 folhas e materiais como
papel pardo, fita adesiva, cola etc. para embalar os livros. Quanto as tecnologias
envolvidas, nesse caso, é necessario manusear simultaneamente o e-mail, o
sistema Pergamum, o Word, o Excel e o sistema Solar. Ressalta-se também que
tanto o e-mail quantos os sistemas Pergamum e Solar exigem que o bibliotecario

use contas e senhas diferentes.
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No entanto, se analisarmos apenas aqueles processos cujas atividades
agregam valor, conforme quadro 17, observa-se que seriam necessarios apenas 6
minutos e 41 segundos a 10 dias e 13 minutos para processar a solicitagdo do
aluno. Porém, cabe ressaltar que esses 10 dias sdo aplicaveis apenas aqueles
casos em que o livro esta localizado numa setorial fora de Florianépolis. Com
algumas alteracfes na delegacédo de atendimento desse servico, esse prazo pode

ser reduzido consideravelmente.

Quadro 17 — Atividades que agregam valor.

Processos Agrega valor Tempo
Receber solicitacéo AV 10s a 1min.
Localizar livro na estante AV 38s a 10d.
Realizar empréstimo AV 38s a 1min.
Embalar material AV 2min 14s a 5min.
Postar nos Correios AV 3min. a 6min.
Tempo total de atividades | 6 min. e 41s a 10d e 13 min.
gue agregam valor

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Ao analisar os processos na perspectiva dos desperdicios citados por Ohno

(1997), verifica-se que ha uma grande perda de tempo, conforme quadro 18.
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Quadro 18 — Desperdicios no servico de empréstimo EaD.

Tipo de Processo Tempo
desperdicio
Superproducdo | Confirmar empréstimo 2min. a 3 min.
Tempo Aguardar a chegada do livro da setorial | 10dias
disponivel Aguardar na fila para ser atendido na | 10min. a 20 min.
(espera) Agéncia dos Correios
Aguardar comprovante da postagem | ldia a 2 dias
para realizar o controle de empréstimo
Transporte Transporte do material até o usuario que | 1ldia a 3 dias
solicitou
Processamento | Gerar autorizacdo 2min. e 15s a 2min. e 30s
Cadastrar autorizacdo no Solar 3min. a 6 min
Autorizar a postagem 10s a 1min.
Controlar empréstimo 1min. e 15s a 1 min. e 30s
Estoque Tempo que a solicitagdo do aluno fica | 1 dia
aguardando ser atendida
Livro embalado aguardando transporte 10min. a 1 dia
Movimento Procurar materiais para embalar o livro 1min. a 5 min.

Tempo gasto com os desperdicios

13d 29min 40s a 16d 39min

Ao analisar o quadro 18, verifica-se que o desperdicio que mais causa 6nus

para o servico é o desperdicio de espera, e o tempo total gasto com eles varia de 13

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

dias 29 minutos e 40 segundos a 16 dias e 39 minutos.

Além desses aspectos destacados no MVF atual, algumas dificuldades ainda
sdo enfrentadas para oferecer o servico de empréstimo e que atrapalham o
desempenho de quem o executa. Essas dificuldades, além serem empecilhos para a

efetivacdo do servico, acarretam baixa qualidade para o usuario, e dentre ela

destacam-se:

e a falta de formalizacdo do servigco na BU UFSC;

e adificuldade para identificar os alunos da EaD, pois nem sempre o aluno e

0 curso estéo vinculados no sistema Pergamum;

e a indefinicdo quanto ao papel da BU UFSC nos outros cursos oferecidos

por convénio com outras instituicbes na modalidade a distancia, como o

Minter, Dinter e UNASUS;

e a auséncia de controle dos alunos da EaD que desistiram ou

abandonaram o curso;
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a falta de um servico de malote interno, sem que o livro, quando
encaminhado para a secretaria, possa ficar aguardando a disponibilidade
de algum servidor por dias;

e diferentes niveis de conhecimento sobre os recursos de informacdo por

parte dos alunos;

e desconhecimento sobre a legislacédo de propriedade intelectual;

e afalta de qualidade do material para embalar (fitas, canetas, cola);

e arelacao interpessoal entre servidores; e

e a auséncia de um manual de procedimentos para executar 0 servico.

Cabe ressaltar que nem todos esses problemas fazem parte do escopo da
presente pesquisa, mas € interessante ressalta-los, pois eles impactam diretamente
na qualidade do servico prestado pela Biblioteca Central aos usuarios remotos.

Numa analise geral do processo do servico de empréstimo EaD, verifica-se
uma grande quantidade de informacdes repetidas, gastos com impressdo de
formularios e principalmente muito tempo perdido com a espera de materiais,
autorizacbes e transporte, conforme visto no quadro 18. Esses aspectos, se
analisados na 6tica do usuario EaD, levam a questionar a qualidade do valor da
informac&o que esse servigo entrega, pois, de acordo com Silva, Schons e Rados
(2006) e Nascimento Trompieri Filho e Barros (2005), a proposta de um servico,
além de considerar o valor da informagdo para esse usuério, deve considerar
também que sua qualidade perpasse pela rapidez e pela confiabilidade na
informacé&o fornecida. A valorizacdo do tempo do usuario € uma das caracteristicas
gue devem ser consideradas no oferecimento de um servico (FITZISIMMONS;
FITZISIMMONS, 2014; LOVELOCK; WRIGHT (2003); LOVELOCK; WIRTZ (2006).

Com o objetivo de tornar o fluxo do servico mais continuo e, por sua vez, mais
enxuto no que condiz a eliminacdo dos desperdicios, a partir do MFV atual sao
identificadas algumas oportunidades de melhoria que contribuirdo para tornar esse

fluxo ideal e eficiente para a biblioteca e usuarios.
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5.1.4 Tornar o fluxo continuo

A terceira etapa buscou verificar como tornar o fluxo dos processos do

servico de empréstimo EaD continuo. Para tanto, é necessario identificar as

oportunidades de melhoria no MFV atual, bem como desenhar o MFV futuro, com as

melhorias j& implementadas. O fluxo continuo torna o servico ideal, livre de

desperdicios que atrapalham a percepcao da qualidade na 6tica do cliente.

Nesse sentido, o servico de empréstimo EaD ideal deveria considerar os

seguintes aspectos, contemplando alguns daqueles apresentados por Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2014) e Gianesi e Corréa (2012):

a)

b)

as instalacbes de apoio: deveria haver na Biblioteca Central um local
especifico para atender as demandas emanadas pelos alunos da EaD, e
nesse local deveriam estar todos os materiais e em quantidades
necessarias para embalar os livros;

bens facilitadores: quando se pensar nesses bens facilitadores, deve-se
considerar que o aluno da EaD é um usuario remoto, por isso 0s bens
facilitadores voltados a esses alunos perpassam pela oferta de bases de
dados com conteudo on-line e materiais de acesso aberto, em que seu uso
deve ser rapido, seguro e confiavel; interacdo com o bibliotecério e
programas de instrucdo e treinamentos voltados ao uso das fontes de
informacéo, desenvolvimento da competéncia informacional e aqueles
voltados aos direitos autorais (ASSOCIATION OF COLEGE AND
RESEARCH LIBRARIES, 2016). Cabe ressaltar que esses bens néo estao
diretamente relacionados com o servigco de empréstimo EaD, mas podem
influenciar seu desempenho, quando, por exemplo, o aluno solicita o
empréstimo de um livro fisico e verifica-se que esse material esta
disponivel on-line — isso gera economia de tempo para o aluno que recebe
instantaneamente seu material para sanar sua necessidade;

informacéo: nesse caso, a informacdo esta relacionada com a sua
precisdo, pois, conforme apresentado, a acuracia do servi¢co esta em torno
de 30%, e para que 0 servico seja ideal, € necessario aumentar a
precisdo, melhorando assim a acuracia. A informac&o nesse servigco esta
basicamente relacionada com os dados do livro solicitado pelo usuario e

com os dados desse usuario. Para melhorar a solicitacdo e



141

consequentemente a precisdo, o ideal seria implementar no sistema
Pergamum a possibilidade de o usuario pedir o material, pois desta forma
0 usuario pediria exatamente o livro e a edicdo que ele precisa, sanando a
dificuldade de precisdo. Quanto as informacdes relacionadas aos dados
dos alunos, as dificuldades enfrentadas s&o a identificacdo de quem séo
os alunos da EaD, pois nem sempre o curso esta vinculado ao aluno no
Sistema Pergamum, e a falta de controle para saber quais alunos
desistiram ou abandonaram o curso. Ainda em relacdo a precisdo e ao
controle dos empréstimos, que atualmente é feito de forma manual,
utiizando planilhas de Excel, o ideal seria realizad-lo pelo sistema
Pergamum. Muitas dessas dificuldades estéo relacionadas com problemas
de migracdo de dados entre o Pergamum e os sistemas académicos. Para
sanar esses problemas, o ideal seria criar mecanismos que melhorassem
a comunicagdo entre os sistemas. No entanto, para sanar esses
problemas a curto prazo, poderia ser solicitado ao setor responsavel
relatérios semestrais, para verificar quem séo esses alunos e se eles ainda

possuem vinculo com a UFSC;

d) tecnologias: para oferecer o servico ideal, em relacao as tecnologias, seria

necessario que a migracdo entre o Pergamum e o0s demais sistemas
académicos fossem realizadas de forma integral para solucionar o0s
problemas citados anteriormente. Também seria necessaria a aquisicao de
alguns equipamentos como computador, scanner, impressora,
disponibilizacdo de chats para facilitar a comunicagcdo com os alunos e

para agilizar a entrega de materiais;

e) forca de trabalho: o servico exige ter um bibliotecério e um auxiliar de

f)

biblioteca responséaveis por atender em turno integral as demandas dos
USUarios remotos;

organizacdo: para colaborar com o fluxo ideal, € necesséario formalizar
esse servico por meio de um regulamento, e nele estaria definido quem
sdo os alunos da EaD que tém direito ao servico, quais seus direitos e
deveres. Esse regulamento delegaria as bibliotecas setoriais a
possibilidade de oferecer esse servico. Quanto a organizacdo, torna-se
necessario criar um formulario padronizando de como prestar esse

servico, facilitando, por exemplo, que outras pessoas possam executa-lo
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guando o bibliotecario responsavel estiver impedido. Além disso, o
bibliotecéario responsavel e a Direcdo da biblioteca devem verificar com o
Setor de Expedicdo os procedimentos para a postagem desse tipo de
material.

Além disso, € necessario integrar o servico no planejamento estratégico da
Biblioteca Central da UFSC, oferecer treinamento e capacitacdo para 0S
profissionais envolvidos, criar mecanismos de marketing para entender o usuério e
assim ter feedbacks a partir da avaliagdo de satisfacdo e descontentamento, por
meio dos estudos de usuarios ou pela verificacdo das demandas de servico (SILVA;
SCHONS; RADOS, 2006; TARAPANOFF, 1982).

Ressalta-se também que, para tornar o fluxo continuo a partir da identificacao
das melhorias, é muito importante conversar com todos os envolvidos e ir ao gemba.
Todas as sugestdes, que buscam deixar o servico ideal, vieram a partir das
discuss6es com a equipe de servidores envolvida na sensibilizacdo. No quadro 19
estdo descritas as oportunidades de melhoria identificadas, bem como as técnicas e

ferramentas que podem ajudar na implementac¢éo do fluxo continuo.
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Processo Oportunidade de melhoria Conceito,
ferramenta
ou técnica
lean

Espera para receber | Controlar o fluxo a partir da definicdo de | FIFO

solicitacéo prioridades

Receber solicitagdo | Automatizar esse processo Jidoka

Pesquisar livro Excluir essa etapa, por meio da automatizacao Jidoka

Localizar o livro na
estante

Diminuir o tempo de espera para a chegada do
livro da biblioteca setorial, delegando a elas o
atendimento dessas demandas

Evento Kaizen

Confirmar Excluir essa etapa. Jidoka
empreéstimo

Tempo perdido | Criar um espacgo onde os materiais possam ficar | Célula de
procurando reunidos trabalho
materiais para 5S
embalar os livros Kanban
Gerar autorizagao Excluir essa etapa Jidoka
Cadastrar a | Juntar nessa etapa a geracdo da autorizacdo e a | Jidoka
autorizacgéo no | autorizacdo para postagem, utilizando o formato

Solar digital.

Autorizar a | Excluir essa etapa Jidoka
postagem

Aguardar na fila | Excluir essa etapa Jidoka
para ser atendido na

Agéncia dos

Correios

Aguardar Excluir essa etapa. Jidoka
comprovante da

postagem para

realizar o controle

de empréstimo

Transporte do | Buscar minimizar esse tempo oferecendo outras

material até o | possibilidades aos alunos, como materiais on-line

usuario que

solicitou

Controlar Excluir essa etapa. Jidoka

empréstimo

Formalizar o servigo

Delegar o servigo e eliminar ddvidas quanto aos

Evento Kaizen

na BU UFSC usuarios

Padronizar 0 | Reduzir a variabilidade do servigo Trabalho
oferecimento do padronizado
servico

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.
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Analisando o quadro 19, verifica-se que ha muitos processos que precisam
ser excluidos e outros melhorados.

Muitos desses processos utilizam recursos tecnoldgicos, e verifica-se que
esses recursos ndo tém contribuido para eficiéncia dos processos, isto é, para
simplificar as funcdes basicas do servico (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014).
Nesse contexto, para se ter um fluxo continuo, € necessario incorporar o conceito
jidoka, ou seja, utilizar as maquinas e os sistemas de forma mais inteligente — nesse
caso, utilizar o sistema Pergamum e o Sistema Solar.

O processo de recebimento de solicitacdo poderia ser otimizado, permitindo
gue os usuarios fagcam as solicitacdes a partir da pesquisa ao livro na tela de busca.
Dessa forma, aumentaria a precisdo das solicitacdes, pois 0s usuarios realizariam a
busca, identificando exatamente o autor e a edi¢céo do livro, excluindo a necessidade
de o bibliotecério realizar a busca. Nas figuras 18 e 19 est4 uma simulacdo de como

poderia ser realizada essa solicitacao.

Figura 18 — Tela de busca.

1-20
Cesta
i Administracdo : teoria, processo e pratica / 1985 - ( Livro )
CHIAVENATO, Idalberto. Administragéo: teoria, processo e pratica. S8o Paulo: McGraw-Hill do Brasil, 1985. 381 p.
Numero de chamada: 658.00722 C45
Exemplares | Marc | Reserva | Solicitagic de Empréstimo | Imprimir classificacio }\/J

Administragdo : teoria, processo e pratica - 3. ed. / 2000 - ( Livro )

CHIAVENATO, ldalberto. Administragéo: teoria, processo e pratica. 3. ed. Séo Paulo: Makron Books do Brasil, 2000. xviii, 416 p. ISBN 85-346-1078-9.

Numero de chamada: 658 C45

Fonte: Elaborada pela autora, 2017, a partir de prints do Sistema Pergamum.

O usuério realizaria a busca pelo material utilizando o sistema e, apoés
localiza-lo, sera necessario clicar sobre a palavra “Solicitacdo de empréstimo” para
abrir a tela exemplificada na figura 19. O usuario inseriria 0os dados solicitados e

clicaria em confirmar.
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Figura 19 — Tela de solicitacdo de empréstimo.

Solicitagdo de empréstimo

» Administracao : teoria, processo e pratica - 3. ed / 2000

+ CHIAVENATO, Idalberto. Administracao: teoria, processo e pratica. 3. ed. S3o Paulo: McGraw-Hill do Brasil, 2000. 416p. ISBN 8534610789,

» Para solicitacdo de empréstimo, preencha os campos abaixo:

» Complete os campos seguindo a ordem numérica, pois um campo influencia nas opcées do outro.

Regulmento para Empréstimo EaD

Acesse aqui
1 - Volume:
8 5 - Matricula: | |
Unico ¥
2 - Tomo: 6 - Senha: | |
Unico ¥ 7 - Unidade de Informacdo de origem: Biblioteca Central ¥
3 - Parte: Confirme endereco para recebimento | |
ico ¥
IUHLI Telefone: | |

4 - Material:

Principal ¥

Email: | |

Confirmar -

Vnia fam

Fonte: Elaborada pela autora, 2017, a partir de prints do Sistema Pergamum.

Cabe ressaltar que essa possibilidade de solicitacdo de material foi uma
sugestao apontada pelos servidores que participaram do grupo focal, e que depois
foi verificada sua efetivagdo numa instituicdo de ensino superior. Essa equipe de
servidores realizou uma visita técnica ao local para verificar de que forma o sistema
Pergamum poderia ser parametrizado para suportar essa proposta.

Ainda em relacdo ao uso inteligente do Pergamum, com a utilizacdo desse
formato de solicitacdo seria excluido também o processo de geracdo de formulario
para confirmacéo de empréstimo, pois quando o empréstimo do material € efetivado,
0 sistema encaminha automaticamente um e-mail ao usuario informando os
materiais que foram emprestados. Além disso, esse tipo de solicitacdo permite que
seja extinto o processo de controle de empréstimo, pois as estatisticas de uso desse
servico podem ser geradas por relatério desse sistema.

Quanto ao Pergamum, € necessario melhora-lo continuamente para melhorar
também a qualidade das informacdes, por exemplo, criando a categoria aluno de
graduacdo EaD e poOs-graduacdo EaD. Dessa forma se conseguird ter mais precisao
acerca desses alunos, facilitando o controle de suas demandas.

O uso do jidoka na utilizagao do sistema Solar permite que as solicitagdes de

emissdo de Sedex e autorizacdes sejam realizadas em forma digital, excluindo o
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preenchimento e a impressdo do formulario de emissdo de Sedex e excluindo
também a etapa de autorizacdo da postagem, sendo essa autorizacao realizada de
forma digital.

O uso FIFO nesse servigco visa estabelecer uma ordem e agilizar o
atendimento das solicitacdes. Além do uso do FIFO para estabelecer as prioridades,
seria necessario que houvesse pelo menos mais uma pessoa responsavel por
verificar e atender a essas solicitacdes, garantindo o oferecimento do servico EaD
em todos os turnos de funcionamento da biblioteca.

J& o evento Kaizen, pode contribuir no processo de localizagdo do livro na
estante, pois a partir do envolvimento das bibliotecas setoriais pode-se diminuir o
tempo de localizagédo dos livros na estante, culminando para diminuir o tempo de
espera do usuario pelo livro. O evento Kaizen permitira que as bibliotecas setoriais,
o responsavel pelo EaD na Biblioteca Central e a Dire¢cdo do Sistema de Bibliotecas
discutam num curto periodo de tempo um regulamento em que sera possivel delegar
a todas as bibliotecas do sistema a responsabilidade de executar esse servigo. Além
disso, nesse regulamento sera possivel definir o papel das bibliotecas no
atendimento dos alunos do EaD, definindo também quem sdo os alunos
beneficiados por ele — por exemplo, definir se os alunos vinculados ao Minter, Dinter
e UNASUS também serdo beneficiados e, somado a isso, também quais serdo os
seus direitos e deveres.

O uso das ferramentas célula de trabalho, 5S e Kanban, poderdo colaborar
para a diminuicdo do tempo perdido procurando materiais para embalar os livros, a
partir da criagcdo de um espaco de trabalho para atender as demandas dos alunos da
EaD. O 5S ajudara na selecéo e organizagdo dos materiais para embalar os livros e
kanban, no controle dos estoques desses materiais.

Para buscar minimizar ou até mesmo extinguir o tempo gasto com o
transporte de materiais até o usudrio, pode-se oferecer outras possibilidades de
fontes de informacao a esses alunos, priorizando aquelas que estao on-line.

Por fim, para melhorar o fluxo do servico, tornando-o continuo, sugere-se o
uso do trabalho padronizado a partir do uso do formulario para gerenciar as tarefas e
os tempos. Esse formulario pode ajudar também as bibliotecas setoriais, que nunca
tiveram contato com esse servico, a aprender a executa-lo.

Com base na identificacdo dessas oportunidades de melhoria, foi elaborado o

MFV na perspectiva futura, conforme figura 20.
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Figura 20 — MFV futuro.

40z a Tmin. 10z a 40= 10z a1 min. 1za2s  1hakEh
| G a Imin. [ |_38sazmin_ | | 10= & 1min. 1 |
Realizar Localizar livro na Feceber
empréstima |, Livto estante . N® de solicitagéo
kel fizsico il chamada
Ferg. @ Fere.
P IT: 36s & 1min. PIT: 3Gz a 2min. S ¢ PS40 a 1min.
CaA B0% a0 _Ka"g?f{ : LIT:Eh
Pergmaim / 4% CaA 0%
1P.
E-mail E

D::?ﬁi‘;:rum N de chamada
Dados do
livro
Solictagio de livro
Fornecedaor )j
Sistema
Pergamum Livro Dadaos do
emprestado livre
emprestado Ususrio
Embalar g _Cad?ﬂﬁl’s : Autorizar & Fostar nos
(i autor zagio na Salar postagem ia solar Cotreins
Correios
| Setar de Agéncia
Zolar Sal. . WO Espedicho Sal WO Coreios
P/T: 3min. 145 a P 3min. & 6min, digital 7 g7 1025 1min. Auto. FJT: 3min. & Gmin, T:nr?rz;:-e
Smin. Cas B0% 1 dia a3 dias
Papel, fita adesiva, Solar
cola...
LIT:1d 1h 30min 31=sa
105 & 20s 10min & 1h 10min. a 20min. 3d Th 46 min
| 2min. 14= a Smin. | I 3min. & Gmin. I | 10= & 1min. I I 3min. & Bmin. | BIT: 9min. S0s &
22min.

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.
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Conforme se pode verificar na figura 20, o MFV futuro ficou mais enxuto. Nele

pode-se verificar que:

a)

b)

d)

f)

o0 aluno realiza sua solicitacdo diretamente por meio do sistema
Pergamum, o L/T para esse processo é de 6 horas, pois o ideal é que
duas pessoas sejam responsaveis por verificar essas solicitacdes, a fim de
dar agilidade ao seu andamento. A C&A do processo seria de 90%, ja que
a precisao das solicitacbes aumentaria. A saida desse processo € o0
namero de chamada para encontrar o livro na estante;

por meio de um evento Kaizen, sensibilizar as bibliotecas setoriais para o
atendimento dessas demandas. Nesse evento, 0 objetivo é explicar para
elas 0 que é o lean e a importancia da agilidade do atendimento as
solicitagbes dos alunos da EaD. Além disso, criar um formulario de
trabalho padronizado para reduzir a variabilidade do processo. Com a
delegacéo desse processo as bibliotecas setoriais, 0 P/T desse processo
poderia ficar em torno de 38 segundos a 2 minutos. A saida desse
processo continua sendo o livro;

apos encontrar o livro, € necessario efetivar o empréstimo do livro no
sistema Pergamum, com um P/T de 38 segundos a 1 minuto. A C&A
ficaria em 80%. Esse processo continuara com duas saidas, que € o livro
para embalar e os dados do livro que serdo utilizados no cadastro da
solicitacdo no Solar;

com os materiais todos reunidos para realizar o embalo do material, sera
reduzido o tempo de deslocamento, por isso o L/T ficard em torno de 40
segundos a 1 minuto. Esses materiais compreendem tesoura, papel pardo,
cola, fita adesiva etc.;

apos juntar os materiais, € necessario embalar o livro solicitado pelo aluno,
e o P/T para realizar a embalagem do material gira em torno 2 minutos e
14 segundos a 5 minutos. A saida desse processo €é o livro embalado;
apos embalar o livro, é necessario cadastrar no Sistema Solar a solicitacao
de emissdo de Sedex na versao digital, que leva de 3 a 6 minutos, e a
C&A ¢é de 80%. A saida desse processo é a solicitagdo enviada
digitalmente ao setor de Expedicao;



149

g) apo6s o envio dessa solicitacdo, € necessario aguardar de 10 minutos a 1
hora sua autorizacdo. ApOs a sua autorizacdo, o Setor de Expedicéo leva
em torno de 10 segundos a 1 minuto para realizar o seu processamento;

h) apds a autorizacdo, o servidor leva o material até a Agéncia dos Correios
para realizar a postagem e o despacho do material ao aluno. O tempo de
deslocamento até a agéncia e 0 de espera para ser atendido gira em torno
de 10 a 20 minutos;

i) o P/T para a efetivagcdo da postagem do material, gira em torno de 3 a 6
minutos; e

j) apos a postagem do material, 0 tempo necessario para a entrega pelos
Correios ao aluno gira em torno de 1 a 3 dias. Para diminuir ainda mais
esse tempo de espera pelo aluno, o bibliotecéario, ao receber sua
solicitacdo, poderia verificar se o material solicitado existe de forma on-line
e, dessa forma, disponibilizar imediatamente para o aluno.

Em todo esse fluxo de valor, o Sistema Pergamum também é considerado o
fornecedor dos dados que prové as informagdes que norteiam todos 0S processos.
Por fim, o L/T do processo pode variar de 1 dia 1 hora 30 minutos e 51 segundos até
3 dias 7 horas e 56 minutos. Ja o P/T pode variar de 9 minutos e 50 segundos até 22
minutos.

No quadro 20 pode-se comparar o fluxo atual com o fluxo futuro, na ética da

economia de tempo.

Quadro 20 — Comparacao de tempo entre o MFV atual e futuro.

MFV atual MFV futuro

L/T 3d 48min 49s a 1d 1h 30min e 51s a
16d 57min 18s 3d 7h 56 min

P/T 15min 52s a 9mine50sa
10d 57min 37s 22 min.

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Conforme se pode observar no quadro 20, a reducao do tempo do L/T foi
significativa. Além da economia de tempo para executar o servico de empréstimo
EaD, ha também a economia de recursos, pois foram eliminados o uso dos
formularios impressos e 0 uso do e-mail e de softwares para processar esses

formuléarios.
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Além disso, essas melhorias visam fornecer maior confiabilidade e agilidade

ao servico, tanto para quem o executa como para quem o solicita.

Na secdo seguinte estd a Ultima etapa de implementacdo do modelo de

aplicacao do lean na Biblioteca Central da UFSC.

5.1.5 Definir plano de acao

Com base nas oportunidades destacadas nas subsecdes anteriores, foi

elaborado o plano de acao, descrito no quadro 21.

Quadro 21 — Plano de acédo com as melhorias para o servico de empréstimo EaD

(Continua)

Oportunidade de Como implementa-la? | Quem séo os envolvidos? | Quando?
melhoria
Automatizar o - Criar na tela de busca | - Setor de Tecnologia, Nov./2017
processo de no Pergamum a Conteldos Digitais e
recebimento de possibilidade de Inovacao;
solicitacdo de solicitar os materiais - Setor de Empréstimos da
empréstimo EaD - Visitar outras Biblioteca Central;

Unidades de - Setor de Circulacéo e

informacéo para Recuperacéo da Informacéo

verificar como isso é da biblioteca Central.

feito
Delegar as bibliotecas | - Promover um evento | - Bibliotecarios das Setoriais | Jan./2018
setoriais 0 Kaizen para discutir - Direcao da Biblioteca
atendimento das com os bibliotecarios o | Universitaria da UFSC.
demandas EaD servigo de empréstimo

EaD e construir o

regulamento de

empréstimo
Definir um espaco - Criar um espaco onde | - Setor de Circulagéo e Ago./2017
para atender as 0S materiais possam Recuperacéo da Informacéo
demandas da EaD ficar reunidos e onde da biblioteca Central.

as demandas dos

alunos da EaD possam

ser atendidas
Padronizar o - Construir um - Setor de Circulacéo e Jan./2018

oferecimento do
servigo de empréstimo
EaD

formulario de trabalho
padronizado

Recuperacao da Informagéo
da biblioteca Central;
- Bibliotecas Setoriais.
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Quadro 22 — Plano de acdo com as melhorias para o servico de empréstimo EaD

(Concluséao)

Oportunidade de Como implementa-la? | Quem séo os envolvidos? | Quando?
melhoria
Adotar o uso de chats | - Verificar um software | - Setor de Tecnologia, Set./2017
para dar mais atencéao | livre para servir como Contelidos Digitais e
aos alunos da EaD chat Inovagéo;
- Setor de Circulagéo e
Recuperacao da Informagéo
da biblioteca Central.
Oferecer treinamentos: | - Elaborar videoaulas - Setor de Circulacéo e Ago./2017
- utilizacdo do Google, | com esses Recuperacao da Informacao
com 0 uso de | treinamentos da biblioteca Central;
operadores booleanos
para melhorar as | - Elaborar pequenos - Setor de Competéncia em
pesquisas; tutoriais Informacgéo e Suporte a
- sobre os critérios Pesquisa.
para verificar
confiabilidade das
fontes de informacéao.
Divulgar o servico de | - Tracar parcerias com | - Setor de Circulacdo e Ago./2017

empréstimo EaD; os
servicos da biblioteca
em geral e as fontes
de informacdo que a
Biblioteca Universitaria

oferece tanto pagas
guanto de acesso
aberto.

os tutores e a UAB

- Inserir nas
discussdes da
Comissao de
Marketing

- Elaborar material
informativo e
disponibiliza-lo no site
e enviar para os alunos
da EaD

Recuperacao da Informagéo
da biblioteca Central;

- Setor de Competéncia em
Informacao e Suporte a
Pesquisa.

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Conforme se pode observar no quadro 21, na primeira coluna estao descritas

as oportunidades de melhorias identificadas ao longo da pesquisa. Na segunda

coluna, estdo descritas as acfes necessarias para implementa-las. Na coluna trés

estdo descritos os setores envolvidos com a implementacdo de cada oportunidade e,

por ultimo, estao os prazos para a efetivacdo da melhoria.

Ressalta-se ainda que a implementacdo desse plano de acdo requer a

integracdo com outros setores, 0 que necessita verificar sua disponibilidade, por isso

as datas das ac0Oes estdo espacadas.
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No entanto, conforme destacado na proxima subsecdo, algumas acfes que

visam concretizar a melhoria jA comecaram a ser realizadas.
5.2 RESULTADOS PRELIMINARES

Os resultados preliminares estdo associados com a acgao, isto €, com a
implementacéo de algumas melhorias definidas no plano de acéo, no quadro 21.

Um dos primeiros resultados dessa pesquisa € a formalizagcdo das discussfes
sobre a EaD no ambito da BU UFSC, a partir da publicacdo da Portaria n°
468/2017%°, de 6 de maco de 2017, que designa a autora dessa pesquisa COmo
representante dos cursos EaD na Comissdo Permanente de Bibliotecarios dos
Centros de Ensino.

Outro resultado refere-se a reunifes realizadas com a equipe responsavel
pela UAB na UFSC, em que foi explicado o objetivo da biblioteca e a importancia de
ter uma aproximacdo com a EaD. Eles se mostraram sensibilizados e solicitaram
gue fossem elaboradas videoaulas para divulgar a biblioteca entre os alunos da
EaD.

A partir de uma parceria com um laboratorio que produz materiais para a EaD,
mediada pela equipe da UAB, foram aprimorados os roteiros, e as gravacdes das
videoaulas comecgaram a ser realizadas, ainda na fase de elaboracéo da pesquisa.
Com isso, a divulgacdo dos servicos e das fontes de informacao oferecidas pela
biblioteca esta sendo providenciada.

Além disso, os responsaveis pelo setor de Tecnologia, Conteudos Digitais e
Inovacdo, pelo setor de Empréstimos da Biblioteca Central e pelo setor de
Circulacdo e Recuperacao da Informacdo da biblioteca Central, juntamente com a
equipe da sensibilizacdo, realizaram uma visita técnica a uma instituicdo de ensino
superior que utiliza o Pergamum com o objetivo de verificar como funciona a
solicitacdo de empréstimo EaD via sistema Pergamum.

Com isso, verificou-se que ha a possibilidade de implementar via Pergamum
as solicitacbes de materiais. Essa oportunidade de melhoria ja esta sendo

providenciada.

*  Pportaria n° 468/2017/GR, de 6 de maco de 2017. Disponivel em:
<http://notes.ufsc.br/aplic/portaria.nsf>. Acesso em: 26 jun. 2017.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Nesta pesquisa, a biblioteca universitaria foi caracterizada como uma
organizacdo voltada a prestacdo de servicos e que, por isso, seus recursos devem
ser gerenciados visando a eficiéncia das suas operacdes e processos, vislumbrando
a entrega de valor e a satisfacdo dos seus usuarios — tudo isso envolvendo as
pessoas, que sao as principais responsaveis pela execuc¢do dos processos e, por
iss0, pela entrega de valor aos usuarios.

Partindo desta perspectiva, foi proposto como problema de pesquisa verificar
de que forma o lean library poderia contribuir para a otimizacdo do servico de
empréstimo EaD. Pode-se considerar que acdes para resolver esse problema foram
levantadas e que o lean library pode se constituir como uma filosofia de gestao que
contribui para melhorar a gestdo dos processos envolvidos com 0s servicos
prestados pelas bibliotecas. Ao analisar os objetivos especificos de forma
independente, pode-se confirmar tal afirmacéo.

O primeiro objetivo especifico era examinar o valor da Biblioteca Universitaria
da UFSC para os alunos da EaD, o que abrangeu conhecer o perfil dos alunos da
EaD da UFSC, verificar seu o comportamento quanto a busca por informacdes e
pesquisa, 0 seu conhecimento sobre a Biblioteca Universitaria da UFSC e a sua
satisfacdo com o servico de empréstimo EaD.

Quanto ao perfil dos alunos respondentes, pode-se verificar que sua faixa
etaria se concentra entre 31 e 40 anos; dentre 0S cursos que esses alunos
frequentam, predominam as licenciaturas; os alunos se concentram apos o terceiro
ano do curso e estao dispersos por todo o Estado de Santa Catarina e por outros
estados do Brasil.

Quanto ao comportamento de busca por informacdes e pesquisa, 75,81% dos
respondentes informaram que utilizam o notebook, e a maioria dos respondentes
utiliza fontes on-line para sanar as suas necessidades de informagéo.

Quanto ao uso da Biblioteca Universitaria da UFSC, metade dos
respondentes ja a utilizaram, e destes, 48,39% informaram que a utilizaram para
realizar as atividades do curso. O servico mais conhecido é o empréstimo de livros,
com 32,22% das respostas, e 27,78% afirmaram n&o conhecer nenhum servigo
oferecido pela Biblioteca Universitaria da UFSC. Quanto as expectativas, 83,87%

afirmam que gostariam de receber os materiais de forma on-line, 90,32% gostariam
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de receber treinamentos, e destes, 50% gostariam que esses treinamentos fossem
realizados por aulas virtuais.

Quanto ao uso do servi¢co de empréstimo EaD, apenas 6 alunos responderam
que ja tinham utilizado o servi¢o, os demais nunca utilizaram por ndo saberem como
utiliza-lo, com 37,50% das ocorréncias, e 26,79% afirmaram que nunca tinham
ouvido falar do servico. Devido ao pequeno numero de respostas, nao foi possivel
identificar a satisfacdo dos alunos da EaD com o servigco de empréstimo analisado
na presente dissertacao.

Quanto a esse primeiro objetivo especifico, pode-se considerar que a
Biblioteca Universitaria da UFSC precisa elaborar muitas estratégias voltadas ao
treinamento de suas fontes de informacdo e divulgacdo dos seus servicos aos
alunos da EaD, por isso pode-se dizer que seu valor para esses alunos tem um
grande potencial de crescimento.

O segundo objetivo especifico tinha como premissa realizar o diagnéstico do
servico de empréstimo EaD, utilizando o MFV atual. O desenho do MFV, a ida ao
gemba e a discussdo com os servidores envolvidos na sensibilizacdo possibilitou
verificar que esse servico possui muitos desperdicios, e o principal deles é
desperdicio por espera. O fluxo como esta desenhado hoje gera ineficiéncias por
conta das burocracias, culminando para prejudicar o desempenho do servico, o que
pode gerar uma insatisfacao por parte dos alunos que precisam aguardar o material,
prejudicando também a visibilidade da biblioteca.

O terceiro objetivo especifico foi identificar as oportunidades de melhoria, e as
encontradas foram: controlar o fluxo de atendimento das solicitagdes a partir da
definicdo de prioridades; automatizar a solicitagdo de empréstimo com o uso do
Pergamum — essa automatizacdo gerou a eliminacdo de muitos processos que nao
agregavam valor; diminuir o tempo de espera para a chegada do livro da biblioteca
setorial, delegando a elas o atendimento dessas demandas; criar um espac¢o onde
0S materiais para o embalo possam ficar reunidos; oferecer aos alunos outros
materiais on-line e reduzir a variabilidade do servico.

O quarto objetivo especifico foi, a partir dessas oportunidades de melhoria,
desenhar o MFV futuro para tornar esse fluxo continuo, tornando mais rapida a
entrega de valor ao usuario.

E o quinto e ultimo objetivo especifico da pesquisa foi definir um plano de

acdo, contendo as acbes, 0s setores envolvidos e 0s prazos para elas serem
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atingidas. Cabe ressaltar que esse plano de acao foi elaborado a partir das
oportunidades de melhoria identificadas no diagndstico com o uso do MFV atual e a
partir oportunidades identificadas nas respostas dos alunos EaD que participaram do
guestionario.

A partir desses resultados, pode-se afirmar que o objetivo geral proposto na
pesquisa foi alcancado. Pode-se dizer, desse modo, que o lean library pode
contribuir para identificar acdes que venham a otimizar o servico de empréstimo EaD
na Biblioteca Central da UFSC.

No entanto, cabe ressaltar que a filosofia lean ndo € uma receita pronta em
gue os modos de aplicacdo utilizados numa instituicio podem ser generalizados
para outras. Isso leva-nos a ressaltar que esta pesquisa foi aplicada no contexto da
BC da UFSC, com suas peculiaridades e num determinado periodo de tempo. Por
isso, os resultados desta pesquisa ndo sdo generalizaveis. Porém, o lean library
pode ser aplicado a bibliotecas, fazendo-se as adaptacbes necessarias e
considerando as suas peculiaridades.

Por fim verifica-se que o método de pesquisa-acdo adotado nessa pesquisa
contribuiu para que o objetivo geral fosse cumprido, pois esse método envolveu o
relacionamento da pesquisadora com a equipe de servidores que colaboraram com
a pesquisa e com instancias internas e externas a Biblioteca Central da UFSC. Cabe
ressaltar também que o problema nédo esta esgotado com a presente pesquisa, pois
ela proporcionou a identificacdo das acdes para a melhoria. Resta agora
implementar e avalia-las.

Ainda cabe ressaltar que, ao longo da pesquisa, pode-se perceber que uma
das limitagcbes que podem inviabilizar o uso do lean nas bibliotecas se deve a sua
estrutura hierarquica, que muitas vezes cria paredes e burocracias entre 0s setores,
criando visdes limitadas do processo de provimento de servigcos, o que dificulta a
visualizacdo do fluxo de servico de uma biblioteca. Reafirma-se que a biblioteca
deve funcionar numa perspectiva sistémica com a integracdo entre setores e de
forma que eles se vejam como partes da entrega de um servico de exceléncia do
usuario.

Contudo, aplicar o lean no setor publico exige paciéncia e persisténcia, pois
muitas das melhorias identificadas ndo podem ser prontamente resolvidas, pois

dependem da disponibilidade de outros setores. Ressalta-se ainda que € necessario
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estabelecer uma relacdo de confiangca entre a equipe responséavel pelo lean e a

instituicao.

6.1 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Para trabalhos futuros, sugere-se aplicar o modelo descrito nesta dissertacao
a outros servicos da Biblioteca Central da UFSC, para melhorar cada vez mais o
valor entregue aos alunos dessa instituicdo.

Destaca-se também que nos proximos estudos € necessario envolver
pessoas externas a Biblioteca, como outros setores da UFSC. Além disso, para
trabalhos com maior garantia de aceitabilidade na instituicdo, sugere-se um maior
envolvimento da equipe de Gestéo na identificagdo das oportunidades de melhoria e
elaboracao de estratégias para melhor atingi-las.

E, por fim, para as préximas pesquisas, sugere-se 0 aprimoramento do
instrumento do questionario, ndo s6 ao que condiz as perguntas, mas a forma de

aplicacao, para se ter uma amostra representativa da populacéo.
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APENDICE A — ROTEIRO DO GRUPO FOCAL

No dia 13/12/2016 foi realizada uma apresentacdo com uma introducéo ao lean, cujos
topicos estdo descritos a seguir.

Lean: o que €7
- Contexto de surgimento.
Foram apresentados os livros que difundiram a filosofia lean para o mundo.

A MAQUINA
QUE MUDOU
0 MUNDO

ELIMINE O DESPERDICIO
E CRIE RIQUEZA

James P. Womack
Daniel T. Jones -
campus  JANESP. WOMACK DANIELT. JONES DANIEL ROOS

Fonte: Capas digitalizadas pela autora.

Foram a apresentados os principios basilares do lean
-Identificac&o do valor

-ldentificac&o da cadeia de valor

-Fluxo

-Perfeicdo

Tipos de lean
Lean library
Lean Office
Lean Healthcare
Lean Assistance
Lean Sales

Tipos de desperdicios

Desperdicio de superproducéo

Desperdicio de tempo disponivel (espera)
Desperdicio em transporte

Desperdicio do processamento em si
Desperdicio de estoque disponivel (estoque)
Desperdicio de movimento:

Desperdicio por defeito

Foram apresentados Cases em Bibliotecas
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Foi apresentado também o objetivo da pesquisa e o cronograma do grupo focal, bem como
0s pontos que seriam abordados.

No dia 14/12/2016 foi realizada uma apresentacdo para explicar o que sdo os Mapas de
Fluxo de Valor e a descrigao do fluxo do servigo que seria mapeado. Os tépicos estao
descritos abaixo.

Apresentacdo do objetivo de um mapa de fluxo de valor
Descricdo do servico de empréstimo EAD da Biblioteca Central e as atividades envolvidas.

Foi apresentado de que forma seria o mapeamento

1. Identificar as necessidades atuais dos clientes;

2. ldentificar os principais processos (em ordem);

3. Selecionar as métricas do processo (ou atributos dos dados);
4. Percorrer o fluxo de valor e preencher as caixas de dados;

5. Calcular as métricas do fluxo de valor. (FORCELLINI, 2016)

Foi realizado o desenho do MFV atual

Foram realizadas perguntas norteadoras da analise do MFV atual
- Esta etapa do processo agrega valor ao cliente?

- Quais desperdicios estao sendo gerados?

- Quanto e quais recursos estdo sendo utilizados?

- Qual é o tempo de espera entre os processos de fabricacdo?

- Como posso eliminar ou reduzir os gargalos dentro do processo?
- Como podemos implementar mudancas? (SILVEIRA, 2016)

REFERENCIAS

FORCELINNI, Fernando. A. Desenvolvimento de produto mapa do estado atual. 2016.
Slides apresentados em sala de aula.

SILVEIRA, Cristiano Bertulucci. Mapeamento do fluxo de valor. 2016. Disponivel em:
<https://www.citisystems.com.br/mapeamento-fluxo-valor-1/>. Acesso em: 13 dez. 2016.

No dia 15/12/2016 foi realizada uma analise do mapa de fluxo de valor atual e foi
elaborado um mapa futuro. Os topicos estdo descritos a seguir.

Foi realizada a andlise das atividades que agregam valor, das que ndo agregam valor e ndo
sd0 necessarias e das atividades que ndo agregam valor mas sdo necessarias.

Identificacdo dos principais desperdicios envolvidos no servico.
Descricdo das dificuldades enfrentadas para oferecer o servico.

Foram identificadas as oportunidades de melhoria no servico e de que forma essas
melhorias poderiam ser implementadas.

Por fim, foi desenhado o MFV futuro.


https://www.citisystems.com.br/mapeamento-fluxo-valor-1/

APENDICE B — QUESTIONARIO

Quadro 1 — Perguntas do questionario.
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Categoria de Variaveis Questbes Opcdes de respostas
analise
Idade 1. Qual é a sua idade? (questéo aberta)
(Escreva a sua idade de forma numeérica. Por exemplo: 25)
Curso 2. Qual graduacdo EaD da UFSC vocé esta frequentando | () Administracédo

Caracterizacéo
dos alunos

atualmente?

(Clique sobre o circulo para selecionar a sua resposta.
Selecione apenas uma opg¢ao.)

() Administracéo Puablica
() Ciéncias Bioldgicas
() Ciéncias Contabeis
() Ciéncias Econbmicas
() Filosofia

() Fisica

() Letras Espanhol

() Letras Inglés

() Letras Libras

() Letras Portugués

() Matematica

() Outra. Cite:

Ano do curso

3. Em qual ano do curso vocé esta?
*Periodo, nesta pergunta, equivale a médulo, semestre ou fase.

(Caso vocé nédo esteja em nenhum ano especifico, selecione a
opc¢ao "Nenhuma das alternativas anteriores".)

() 1° Ano (corresponde a 12 e 22 periodos)
() 2° Ano (corresponde a 3?2 e 42 periodos)
() 3° Ano (corresponde a 52 e 62 periodos)
() 4° Ano (corresponde a 72 e 82 periodos)
() 5° Ano (corresponde a 92 e 102 periodos)
() Nenhuma das alternativas anteriores

Localizacdo do
polo

4. Qual o seu polo de apoio presencial?

(As cidades estdo organizadas por estado. Clique sobre o nome
da cidade para selecionar a sua resposta.)

() Ararangua
() Blumenau
() Braco do Norte
() Campos Novos
() Concordia
() Canelinha
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() Canoinhas

() Criciima

() Florianépolis

() Indaial

() ltajai

() ltapema

() Jaragua do Sul

() Joinville

() Lages

() Laguna

() Otacilio Costa

() Palhoca

() Pouso Redondo

() Praia Grande

() Séo José

() Treze Tilias

() Tubardo

() Videira

() Apucarana, PR

() Céu Azul, PR

() Cidade Gaucha, PR
() Cruzeiro do Oeste, PR
() Foz do Iguacu, PR
() Paranagua, PR

() Paranavai, PR

() Pato Branco, PR

() Jacuizinho, RS

() Séo Francisco de Paula, RS
() Santa Rosa, RS

() Sapucaia do Sul, RS
() Tapejara, RS

() Vila Flores, RS

() Fortaleza, CE

() Manaus, AM
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() Ribeirao Neves, MG
() Sao Luis, MA

Comportament
o dos alunos
guanto a
busca por
informacdes e
pesquisa

Acesso a
internet

5. Onde vocé costuma acessar a internet para realizar as
atividades do seu curso EaD?

(Cligue sobre o circulo para selecionar a sua resposta.
Selecione apenas uma opc¢ao.)

() Em casa

() No trabalho
() No polo

() Outros. Cite:

Aparelho que
acessa internet

6. Qual aparelho vocé utiliza com mais frequéncia para
realizar as atividades do seu curso EaD?

() Celular
() Notebook
() Desktop (Computador com tela e CPU)
() Tablet

() Outro. Cite:

Local onde 7. Quando o professor (ou tutor) solicita algum trabalho, | () Uso o Google

busca onde vocé costuma pesquisar? () Uso o Portal de Periodicos da Capes

informacao () Vou na biblioteca do meu polo

Assinale a alternativa mais condizente com a sua realidade. () Vou até a biblioteca da UFSC mais proxima de

mim.
() Vou na biblioteca do municipio
() Outros. Cite:

Fonte de 8. Quando o professor (ou tutor) solicita algum trabalho, | () Uso o livro fisico

informagéo gue tipo de material vocé costuma utilizar? () Uso artigos de periédicos

() Uso paginas da internet (por exemplo: Wikipedia)
() Uso e-books (livros digitais)
() Outros. Cite

Uso das normas | 9. Quando o professor (ou tutor) solicita uma pesquisa, ele | () Sim
pede para vocé seguir alguma norma para elaborar citacéo de | () N&o
autores e referéncias? () Nao sei
Normas ABNT 10. Vocé conhece as normas da ABNT que sdo utilizadas | () Sim
para normalizar os trabalhos académicos? () Néo
Conhecimento | Utilizagéo da 11. Vocé ja utilizou a biblioteca da UFSC? () Sim
sobre a biblioteca () Nao
Biblioteca da | Motivo da 12. Com qual finalidade vocé utiliza (ou utilizou) a biblioteca | () Para atualizar o meus conhecimentos
UFSC e seus | utilizacéo da UFSC? () Para complementar as leituras da apostila do
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Servicos

meu curso
() Pararealizar as atividades do curso
() Para elaborar o TCC

() Para me divertir

() Outros. Cite:

Conhecimento
sobre os
Servicos

13. Assinale os servicos da biblioteca da UFSC que vocé
conhece.

() Empréstimo de livros

() Acesso ao Portal da Capes

() Acesso a bases de dados (por exemplo: Web Of
Science, Scielo...)

() Treinamentos (para utilizagdo do Portal de
Periédicos da Capes, para hormas da ABNT...)

() Visitas orientadas

() Outros. Cite:

Utilizagdo dos

14. Quanto aos servigos citados anteriormente, quais deles

() Empréstimo de livros

servicos vocé ja utilizou? () Acesso ao Portal da Capes
() Acesso a bases de dados (por exemplo: Web Of
Science, Scielo...)
() Treinamentos (para utilizagédo do Portal de
Periodicos da Capes, para normas da ABNT...)
() Visitas orientadas
() Nenhum
() Outros. Cite:

Pergamum 15. Vocé ja consultou livros e outros materiais no Pergamum? () Sim, consultei.
() Nao consultei
() N&o sei o que é o Pergamum

Dificuldades 16. Caso vocé tenha consultado, vocé teve alguma dificuldade | () Nao tive dificuldade para utilizar.

como para utilizar o Pergamum? () Tive dificuldade para utilizar.

Pergamum

Expectativas em | 17. Caso vocé solicitasse o empréstimo de um livro, vocé | () Sim

relacéo a gostaria de recebé-lo no formato digital (.pdf, Word, | () Nao

biblioteca. BrOffice...)?

Visitas 18. Vocé gostaria de conhecer 0s espacos da biblioteca da | () Sim

orientadas UFSC (o prédio)? () Néo
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Treinamentos 19. Vocé gostaria ter um treinamento sobre a biblioteca e seus | () Sim
recursos (Fontes de informacado, como utilizar o Pergamum, | () Nao
Normalizacao de trabalhos académicos)

Forma comoos | 20. Se sim, como Vvocé gostaria que esses treinamentos | () Tutoriais

treinamentos
poderiam ser

ocorressem?

() Aula virtual
() Presencialmente

Percepcéo dos
alunos quanto
ao servico de
empréstimo
EAD

oferecidos () Outros
Utilizacéo do 21. Vocé ja utilizou o servico de empréstimo EaD da biblioteca | () Sim
servico da UFSC? () Néo

* O servico de empréstimo EAD é um servico voltado aos alunos
dos cursos a distancia, em que eles podem solicitar livros a
Biblioteca Central

Motivo pelo qual
nunca utilizou

22. Em caso negativo, por que nunca utilizou?

(Selecione a opgéo que mais justifica a sua opgéo por ndo
utilizar o servico).

(O questionéario finaliza aqui para quem nunca utilizou o servi¢o)

() Nao sei como utilizar.

() N&o preciso desse servi¢o, porque pesquiso na
internet.

() N&o preciso desse servico, pois a apostila do
meu curso ja atende as minhas necessidades.

() N&o preciso, pois utilizo o acervo que a biblioteca
do meu polo possui.

() O processo de solicitagdo é complicado.

() Normalmente tenho pressa, e ndo quero esperar
pelo livro chegar até mim.

() N&o tenho como pagar pela devolugao do livro.
() Moro préximo a uma biblioteca da UFSC, por isso
empresto materiais pessoalmente.

() Nunca tinha ouvido falar desse servico.

() Outros. Cite o motivo

Regras do 23. Se sim, vocé sabe como funciona (0 passo a passo) esse | () Sim

servico empréstimo? () Néo

Forma de 24. Como vocé ficou sabendo desse servi¢o? () Site da Biblioteca da UFSC

divulgacéo () Divulgacéo realizado pelo professor ou tutor

() Divulgacéo realizada pela secretaria do curso (ou




do polo)

() Facebook da Biblioteca da UFSC
() Colegas

() Outro. Cite:

Renovacao 25. Vocé sabe que é possivel ficar um prazo maior com os | () Sim
livros que foram emprestados? () Néo
Canal de 26. Qual o seu nivel de satisfagdo com o canal de comunicagdo | 0 muito insatisfeito

comunicacao

(e-mail) para a solicitacdo dos livros?

Dé uma nota de zero a cinco, sendo 0 zero para a menor nota e
cinco para a maior.

5 muito satisfeito

Tempo de 27. Qual o seu nivel de satisfagdo com o tempo de resposta da | 0 muito insatisfeito
resposta sua solicitacao? 5 muito satisfeito
Dé uma nota de zero a cinco, sendo 0 zero para a menor nota e
cinco para a maior.
Atendente 28. Qual o seu nivel de satisfagcdo com o(a) servidor(a) que | 0 muito insatisfeito
atendeu vocé? 5 muito satisfeito
Dé uma nota de zero a cinco, sendo 0 zero para a menor nota e
cinco para a maior.
Tempo de 29. Qual seu nivel de satisfagdo com o tempo que o material | 0 muito insatisfeito
chegada do levou para chegar até vocé? 5 muito satisfeito

material até a
casa

Dé uma nota de zero a cinco, sendo 0 zero para a menor nota e
cinco para a maior.

Nivel geral de

30. Qual seu nivel de satisfacdo com o servico de empréstimo

0 muito insatisfeito

satisfacéo EAD? 5 muito satisfeito
Melhorias para 31. De que forma vocé acha que o servigo de empréstimo EaD | (questdo aberta)
0 servico poderia ser melhorado? (Mudanca das regras, ado¢cédo de

novas tecnologias, digitalizacao...)

32. Sugestbes

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.
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APENDICE C — RESPOSTAS DO QUESTIONARIO NA INTEGRA

Bloco A) Caracterizagéo dos alunos

Neste bloco, as perguntas buscaram identificar o perfil dos alunos que
frequentam os cursos da EaD da UFSC, ofertados pela UAB.

A primeira questao desse bloco teve o objetivo de identificar a faixa etaria do
aluno da EaD da UFSC. Dentre os respondentes do questionario, o aluno que
indicou ter a idade mais nova foi de 22 anos e a mais velha, 61 anos. A média de
idade dos respondentes ficou em aproximadamente 40 anos. Na tabela 1 estdo

descritas as faixas etarias dos alunos respondentes.

Tabela 1 — Faixa etéaria dos alunos da EaD UFSC

Faixa etéria Frequéncia Percentual
Menos de 20 anos 0 0,00%
Entre 21 e 30 anos 17 27,42%
Entre 31 e 40 anos 27 43,55%
Mais de 41 anos 18 29,03%
TOTAL 62 100%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017

Em relacdo a faixa etaria dos respondentes, pode-se observar que ela se
concentra entre 31 e 40 anos.

Também foi questionado qual o curso que esses alunos estavam cursando, e
32 dos 62 respondentes afirmaram cursar algum curso voltado a licenciatura; ja os
demais afirmaram cursar algum curso voltado ao bacharelado. Esse numero nao é
surpresa, ja que a maior parte dos cursos oferecidos pela UAB s&o voltados as
licenciaturas. Na UAB UFSC, sédo oferecidos 11 cursos. Os cursos e a quantidade de
alunos respondentes estao descritos na tabela 2.
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Tabela 2 — Cursos e quantidade de alunos que responderam

Tipo Curso Frequéncia
Bacharelado | Administracdo 16
Licenciatura Letras Libras 16
Bacharelado | Administracao Publica 8
Licenciatura Letras Espanhol 5
Licenciatura | Ciéncias Biologicas 4
Bacharelado | Ciéncias Contabeis 4
Licenciatura Matematica 2
Licenciatura Fisica 2
Bacharelado | Ciéncias Econdmicas 2
Licenciatura Filosofia 2
Licenciatura Letras Portugués 1
TOTAL 62

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

A guestdo seguinte tinha como objetivo identificar os periodos em que os

alunos estavam cursando sua graduacdo. Esses dados estdo disponiveis na tabela

3.

Tabela 3 — Quantidade de aluno por periodo

Ano ou Periodo Frequéncia Percentual
1° Ano (corresponde ao 1° e 2° periodos) 11 17,74%
2° Ano (corresponde ao 3° e 4° periodos) 2 3,23%
3° Ano (corresponde ao 5° e 6° periodos) 14 22,58%
4° Ano (corresponde ao 7° e 8° periodos) 25 40,32%
5° Ano (corresponde ao 9° e 10° periodos) 6 9,68%
Nenhuma das alternativas anteriores 4 6,45%
TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017

Como se pode observar, 40,32% dos respondentes estdo se encaminhando

para a fase final do curso ou faltam menos de um ano e meio para finaliza-lo. A

opcao “nenhuma das alternativas anteriores” foi elaborada para aqueles alunos que

fazem disciplinas de varias fases. A maioria dos cursos possuem 9 periodos,

conforme quadro 1.



Quadro 1 — Periodos dos cursos.
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Curso

Quantidade de periodos

Administracao

Administracdo Publica

Ciéncias Bioldgicas

Ciéncias Contabeis

Ciéncias Econdmicas

Filosofia

|©|©|©| 0| ©

Fisica

=
o

Letras Espanhol

Letras Portugués

Matematica

Libras

| ©|©|©

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

A Ultima questdo sobre a caracterizacdo dos alunos tinha como objetivo

identificar a qual polo de apoio presencial os alunos respondentes estavam

vinculados. No quadro 2, estéo descritos de quais polos houve mais respondentes.

Quadro 2 — Polos dos respondentes.

Polo Frequéncia
Joinville, SC 7
Canelinha, SC

Blumenau, SC

Santa Rosa, RS

Florianopolis, SC

Ribeirdo Neves, MG

Ararangud, SC

Manaus, AM

Foz do Iguacu, PR

Itapema, SC

Tubarao, SC

Praia Grande, SC

Braco do Norte, SC

Sapucaia do Sul, RS

Fortaleza, CE

Pouso Redondo, SC

Laguna, SC

Paranagua, PR

Sao Luis, MA

Céu Azul, PR

Treze Tilias, SC

Indaial, SC

Concoérdia, SC

Lages, SC

[ VR (R (VIR [ERY VIR (YR NSRS B VY I ST VY SIS (200 INOV) I0) INSV) IOV NS NS NG N o)

TOTAL

(o))
N

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.




178

Na UAB da UFSC estdo credenciados 38 polos. Destes, 20 estdo em Santa
Catarina, 8 no Parana, 6 no Rio Grande do Sul e 1 no Maranh&o, 1 no Ceara, 1 no
Minas Gerais e 1 no Amazonas. Seguindo essa distribuicdo, alunos vinculados aos
polos de Santa Catarina foram os que mais responderam, e 0 polo da cidade

Joinville foi 0 que teve mais respondentes.

Bloco B) Comportamento quanto a busca por informacées

Neste bloco, o objetivo era conhecer qual o comportamento dos alunos
guanto a busca por informacdes.

A primeira questédo desse bloco buscou saber aonde esses alunos costumam
acessar a internet para realizar as atividades do curso. Dos respondentes, 82,26%

informaram que acessam em casa, conforme a tabela 4.

Tabela 4 — Acesso a internet para realizar as atividades do curso

Local Frequéncia Percentual
Em casa 51 82,26%

No trabalho 7 11,29%

No polo 2 3,23%
Casa e Trabalho 1 1,61%
Trabalho e polo 1 1,61%
TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

A questdo seguinte buscou identificar a partir de qual dispositivo os alunos
costumavam realizar as atividades do seu curso EaD. A identificacdo do dispositivo
pode ser importante para que a biblioteca elabore estratégias que melhor atendam
as demandas informacionais desses usuarios e que essas estratégicas sejam
condizentes com tais dispositivos. A expectativa que se tinha era de que os alunos
respondessem que utilizavam as tecnologias moveis, mas surpreendentemente o
celular ndo recebeu nenhuma resposta, e o tablet recebeu apenas uma resposta. O
notebook ainda se configura como o dispositivo que os alunos da EaD mais utilizam

para realizar as atividades do seu curso, conforme a tabela 5.
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Tabela 5 — Dispositivo mais utilizado para realizar as atividades da EaD.

Dispositivo Frequéncia Percentual
Notebook 47 75,81%
Desktop (Computador com tela e CPU) 14 22,58%
Tablet 1 1,61%
Celular 0 0

TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

A questdo seguinte procurou saber aonde os alunos da EaD costumam
realizar suas pesquisas quando o professor (ou tutor) solicita algum trabalho. O
objetivo dessa questédo era verificar aonde os alunos mais pesquisam e, a partir dai,
possibilitar que a biblioteca crie capacitacfes que munam os alunos de extrair 0 que
hd de melhor em cada fonte de informacdo. Por exemplo: ensinar os alunos a
utilizarem operadores booleanos e utilizar a busca avancada do Google.

As expectativas indicavam o Google, e 77,42% dos respondentes
selecionaram essa opc¢ao. O que se pode observar também é que livros e periodicos
representam apenas 1,61% do total de respondentes, o que indica que o Google é a
primeira fonte de informagédo que os usuarios utilizam para buscar informacdes e
depois partem para outras. Isso demonstra a importancia de a biblioteca criar
capacitacdes que ensinem os alunos a melhor utilizar essa fonte, como o uso de
operadores booleanos, e capacitar os alunos a distinguirem quais resultados séo
confidveis para a sua pesquisa. Outra coisa que chama a atencdo é que o Portal de
Periddicos da Capes recebeu apenas 4,84% das respostas, o que pode indicar
também que essa fonte de informacdo confiavel estd sendo subutilizada e que

precisa ser melhor divulgada. Na tabela 6, estdo descritas as demais respostas.

Tabela 6 — Local onde busca informagé&o

Local onde costuma pesquisar Frequéncia | Percentual
Uso o Google 48 77,42%
Uso o Portal de Periddicos da Capes 3 4,84%
Vou na biblioteca do meu pélo 3 4,84%
Vou até a biblioteca da UFSC mais préxima 2 3,23%
Vou na biblioteca do municipio 2 3,23%
Fontes de outra instituicdo e a base de dados Minha Biblioteca da UFSC 1 1,61%
Biblioteca virtual Pearson 1 1,61%
Google e utiliza a base de dados Minha Biblioteca 1 1,61%
Livros e periédicos 1 1,61%
TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.
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A questdo seguinte tinha forte relacdo com a questdo anterior e buscou
identificar que tipo de material o aluno da EAD mais utilizava para realizar as suas
pesquisas. O objetivo dessa questdo é verificar quais fontes de informacdo os
alunos da EaD utilizam e, a partir disso, possibilitar que a biblioteca crie
capacitacdes que munam e disseminem informacdes sobre as fontes que ela possui.

Na tabela 7 estao descritos 0os materiais.

Tabela 7 — Materiais que utiliza para pesquisar

Materiais Frequéncia Percentual
Uso artigos de periédicos 17 27,42%
Uso e-books (livros digitais) 16 25,81%
Uso paginas da internet (por exemplo: Wikipedia) 13 20,97%
Uso o livro fisico 11 17,74%
Outros 3 4,84%
Todas alternativas 2 3,23%
TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017

Como se pode observar, o uso de artigos de periédicos, e-books e paginas da
internet foram as opcdes que mais receberam respostas. Essas opc¢des indicam a
forte tendéncia dos alunos da EaD em utilizarem mais fontes on-line para as suas
pesquisas. O que refor¢ca que a biblioteca, conforme dito anteriormente, deve se
preocupar em capacita-los no uso dessas fontes e trabalhar na divulgacdo das suas
fontes on-line.

A prOxima questdo buscava saber se o professor pede para os alunos
seguirem algum padréo para elaborar citagdo de autores e referéncias. O objetivo
dessa questdo é identificar se os alunos estdo sendo estimulados a utilizarem as
normas. Conforme a tabela 8, dos alunos que responderam ao questionario, 87,10%

afirmam que os professores solicitam que se siga algum padrao.

Tabela 8 — Padrdo para citacdo de autores e referéncias

O professor solicita algum padrdo para elaborar citacdo de | Frequéncia Percentual
autores e referéncias

Sim 54 87,10%
Nao 5 8,06%
N&o sei 3 4,84%
TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.
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A Ultima questdo desse bloco procurou saber se os alunos conheciam as
normas da ABNT que sdo utilizadas para normalizar os trabalhos académicos.
Conforme se pode observar na tabela 9, 95,16% dos respondentes afirmaram que

conhecem as normas.

Tabela 9 — Quantidade de respostas dos alunos que conhecem as normas da ABNT

Conhecem as normas da ABNT voltadas aos Frequéncia Percentual
trabalhos académicos

Sim 59 95,16%

Nao 3 4,84%

TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Ao analisar as respostas das tabelas 8 e 9, pode-se observar que em geral os
professores solicitam o uso de padrbes para elaborar citacbes de autores e
referéncias e, pelas respostas dos alunos, que estes conhecem as normas ABNT
gue sao utilizadas para normalizar os trabalhos académicos. Esses dados indicam
que os padrdes perpassam pelo uso da ABNT e, partir disso, que a biblioteca deve
se preocupar com a capacitacdo dos alunos e verificar se eles estdo sabendo de
fato utilizar essas normas e se sabem da importancia em utiliza-la. A biblioteca
também deve procurar saber aonde os alunos procuram a informagao para verificar
a efetividades dos tutoriais e aulas que estédo disponiveis no website da Biblioteca
Universitaria da UFSC.

Bloco C) Conhecimento sobre a Biblioteca da UFSC e seus servigos

O terceiro bloco de questdes consistia em verificar se os alunos conheciam a
Biblioteca da UFSC e 0s seus servicos.

A primeira questdo desse bloco verificou se os alunos ja tinham utilizado a
Biblioteca da UFSC. Dos respondentes, 50,00% afirmaram ja ter utilizado, conforme
tabela 10. Cabe ressaltar que foi descrito no questionario que era para considerar

até mesmo a utilizacé@o das fontes da biblioteca digital.
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Tabela 10 — Percentual dos alunos que ja utilizaram a Biblioteca da UFSC

Ja utilizou a biblioteca da UFSC? Frequéncia Percentual
Nao 31 50,00%
Sim 31 50,00%
TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Dos que responderam que ja tinham utilizado a Biblioteca Universitaria da

UFSC, foi questionada qual foi a finalidade desse uso.

na tabela 11.

Tabela 11 — Finalidade do uso da Biblioteca Universitaria

As respostas estao descritas

Finalidade Frequéncia Percentual
Para realizar as atividades do curso 15 48,39%
Para complementar as leituras da apostila do meu curso 7 22,58%
Para atualizar meus conhecimentos 3 9,68%
Para elaborar o TCC 3 9,68%
Outros 2 6,45%
Projeto de Mestrado 1 3,23%
TOTAL 31 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Dos que tinham respondido que ja haviam utilizado a Biblioteca Universitaria

da UFSC, 48% informaram que a finalidade do uso foi para realizar as atividades do

curso. Dentre as opcodes disponiveis, nenhum dos respondentes informou que

utilizava a biblioteca para se divertir.

Os alunos também foram questionados sobre quais servicos da Biblioteca

Universitaria da UFSC ele conhecem. Na tabela 12, estdo descritos 0s servi¢cos e 0s

percentuais.

Tabela 12 — Servigos da Biblioteca que conhece

Servicos da Biblioteca que conhece Frequéncia Percentual
Empréstimo de livros 29 32,22%
N&o conhece nenhum servico da biblioteca 25 27,78%
Acesso a bases de dados (Por exemplo: Web Of Science, 15 16,67%
Scielo...)

Acesso ao Portal da Capes 14 15,56%
Treinamentos (Para utilizacdo do Portal de Periddicos da Capes, 4 4,44%
para normas da ABNT...)

Visitas orientadas 2 2,22%
Suporte & pesquisa 1 1,11%
TOTAL 90 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.
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Como se pode observar, 0 servico que os alunos mais conhecem € o
empréstimo de livros (32,22%), seguido daqueles alunos que afirmaram néo
conhecer nenhum servigo (27,78%).

A questao seguinte refere-se, dentre os servi¢cos que os alunos conhecem, a

guais deles de fato ja utilizaram. Na tabela 13 estdo descritos os percentuais.

Tabela 13 — Servigos da Biblioteca que ja utilizou

Servigcos da Biblioteca que ja utilizou Frequéncia Percentual
Nunca utilizou nenhum servico da biblioteca 25 32,89%
Empréstimo de livros 22 28,95%
Acesso ao Portal da Capes 14 18,42%
Acesso a bases de dados (Por exemplo: Web Of Science, 12 15,79%
Scielo...)

Treinamentos (Para utilizacdo do Portal de Periédicos da 1 1,32%
Capes, para normas da ABNT...)

Visitas orientadas 1 1,32%
Consulta local aos livros 1 1,32%
TOTAL 76 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Como se pode observar, 32,89% dos alunos respondentes afirmaram que
nunca utilizaram nenhum servico da biblioteca, e 0 servico mais utilizado continua
sendo o empréstimo de livros (28,95%).

A questédo seguinte buscou verificar se o aluno conhece o sistema Pergamum.
A partir das respostas, pode-se decidir se ha a necessidade de realizar uma
capacitacao sobre buscas de materiais nesse sistema. Conforme tabela 14, 42% dos

respondentes afirmaram que ndo sabem o que é o sistema Pergamum.

Tabela 14 — Utilizacdo do Pergamum

Ja utilizou o Pergamum Frequéncia Percentual
N&o sei 0 que € o Pergamum 26 41,94%
Sim 24 38,71%
N&o 12 19,35%
TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

A esses alunos gque responderam ja ter utilizado o sistema foi questionado se,
durante a sua utilizacao, tiveram dificuldades. Conforme tabela 15, 50,00% afirmou

que teve dificuldade para utilizar o sistema.
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Tabela 15 — Dificuldade para utilizar

Dificuldade para utilizar Frequéncia Percentual
Na&o tive dificuldade para utilizar 12 50,00%
Tive dificuldade para utilizar 12 50,00%
TOTAL 24 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

A questdo seguinte visava verificar se os alunos da EaD gostariam de receber
0s materiais de forma on-line e, conforme visto na tabela 16, 83,87% dos

respondentes informaram que gostariam de receber os materiais de forma on-line.

Tabela 16 — Forma de recebimento de materiais

Vocé gostaria de receber seus materiais de Frequéncia Percentual
forma on-line?

Sim 52 83,87%

Nao 8 12,90%

N&o sei 2 3,23%

TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Os alunos foram questionados também se gostariam de visitar o prédio da
Biblioteca. O objetivo dessa questdo é verificar se 0 aluno gostaria de visitar o
espaco fisico da Biblioteca e no futuro oferecer uma visita virtual em 360° para que
tenham a oportunidade de conhecer o seu funcionamento. Essa visita também pode
vir a auxiliar nas capacitacdes, ensinando aos alunos tanto do presencial quanto da
EaD a encontrarem livros na estante. Conforme tabela 17, 79,03% responderam que

gostariam de visitar o prédio da Biblioteca.

Tabela 17 — Percentual dos alunos que gostariam de visitar o prédio da Biblioteca

Vocé gostaria de visitar o prédio da Frequéncia Percentual
Biblioteca?

Sim 49 79,03%
Nao 7 11,29%
N&o sei 6 9,68%
TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Os alunos também foram questionados se gostariam de receber treinamentos
sobre a Biblioteca e seus recursos. Como pode ser verificado na tabela 18, 90,32%

dos alunos respondentes afirmaram que gostariam de receber treinamentos.
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Tabela 18 — Alunos que gostariam de receber treinamentos

Gostaria de receber treinamentos Frequéncia Percentual
Sim 56 90,32%
Nao 4 6,45%
N&o sei 2 3,23%
TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Esses alunos que afirmaram que gostariam de receber treinamentos forma
guestionados também sobre a forma como eles poderiam ser ministrados. Conforme

tabela 19, os treinamentos poderiam ser ministrados a partir de aulas virtuais.

Tabela 19 — Formato dos treinamentos

De que forma vocé gostaria que esses treinamentos Frequéncia Percentual
ocorressem?

Por meio de aulas virtuais 28 50,00%
Por meio de tutoriais 14 25,00%
De forma presencial 13 23,21%
Dispensa treinamentos 1 1,79%
TOTAL 56 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Cabe ressaltar que, mesmo as aulas virtuais sendo a opcdo mais votada, as
demais formas de treinamento podem beneficiar os alunos e cabe a Biblioteca se

atentar para isso.

Bloco D) Percepcao dos alunos quanto ao servico de empréstimo EaD

Neste bloco estd descrita a percepcdo dos alunos quanto ao empréstimo
EaD. Grande parte das questfes apresentadas neste bloco estdo voltadas aqueles
alunos que ja utilizaram o servigo. Porém, como apenas 6 dos respondentes desta
pesquisa informaram ja ter utilizado o servico, esse nimero acaba se tornando
irrelevante para a presente pesquisa. Desse modo, as respostas das perguntas 23 a
30 serao apresentadas apenas para fins de ilustracao.

Para realizar um refinamento, os alunos foram questionados se tinham usado
esse servico (empréstimo de materiais), e, conforme a tabela 20, 90,32% dos alunos
gue participaram da pesquisa responderam que nunca tinham utilizado.
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Tabela 20 — Utilizacao do servico de empréstimo EaD

Vocé j& utilizou servico de empréstimo Frequéncia Percentual
EaD?

Nao 56 90,32%
Sim 6 9,68%
TOTAL 62 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Aos alunos que responderam nunca ter utilizado, foi questionado sobre o

motivo da nédo utilizacdo. Na tabela 21 estédo descritos os motivos.

Tabela 21 — Motivos

Motivos Frequéncia Percentual
N&o sei como utilizar 21 37,50%
Nunca tinha ouvido falar desse servico 15 26,79%
N&o preciso desse servi¢o, porque pesquiso na internet 4 7,14%
N&o preciso, pois utilizo o acervo que a biblioteca do 3 5 36%
meu polo possui. '

N&o tenho como pagar pela devolucao do livro 3 5,36%
Moro préximo a uma biblioteca da UFSC, por isso 2 5 36%
empresto materiais pessoalmente '
Normalmente tenho pressa, e ndo quero esperar que 0 2 357%
livro chegue até mim '

O processo de solicitacdo € complicado 2 3,57%
Ingressei_ neste semestre e ainda ndo precisei utilizar 1 1.79%
este servico. '
Utilizo outra biblioteca 1 3,57%
Total 56 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Como se pode perceber, 37,50% dos alunos responderam que nao usam

porgue ndo sabem quais 0s procedimentos necessarios para solicitar os materiais,

seguido daqueles que nunca tinham ouvido falar do servico, o que representa

26,79%. Essas respostas podem indicar que falta, por parte da biblioteca, divulgacao

desses servicos e como eles pode ser solicitados.

Ainda em relagdo a essa questdo, dentre as opcdes que tinham que ser

assinaladas, a opcéo “Nao preciso desse servico, pois a apostila do meu curso ja

atende minhas necessidades” ndo teve ocorréncias, o que pode indicar que 0s

alunos precisam de outras fontes além das suas apostilas para ampliar seus

estudos.



As questbes seguintes foram especificas a EaD.

disponiveis nas tabelas 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28 e 29.

Tabela 22 — Como ficou sabendo do servigo de empréstimo EaD
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As respostas estao

Como vocé ficou sabendo do servico de Frequéncia Percentual
empréstimo EaD?

Através da divulgacao realizada pela Secretaria 2

do Curso (ou do polo) 33,33%
Através da divulgacgdo realizada pelo professor 2

ou tutor 33,33%
Pelos colegas 1 16,67%
Visita na biblioteca 1 16,67%
TOTAL 6 100,00%
Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Tabela 23 — Prazo de empréstimo

Vocé sabe que é possivel ficar um prazo Frequéncia Percentual
maior com os livros que foram

emprestados?

N&o 2 33,33%
Sim 4 66,67%
TOTAL 6 100,00%
Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Tabela 24 — Satisfagcdo com o canal de comunicacao

Qual o seu nivel de satisfacdo com o canal de Frequéncia Percentual
comunicacdo (e-mail) para a solicitagdo dos livros via

empréstimo EaD?

3 4 66,67%
5 2 33,33%
TOTAL 6 100,00%
Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Tabela 25 — Satisfagcdo com o tempo de resposta

Qual o seu nivel de satisfagdo com o tempo de | Frequéncia Percentual
resposta da sua solicitagdo?

1 2 33,33%

3 1 16,67%

4 1 16,67%

5 2 33,33%
TOTAL 6 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.
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Tabela 26 — Satisfagdo com o servidor que atendeu

Qual o seu nivel de satisfacdo com o(a) servidor(a) Frequéncia Percentual
gue atendeu vocé?

1 1 16,67%
3 1 16,67%
4 3 50,00%
5 1 16,67%
TOTAL 6 100,00%
Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Tabela 27 — Satisfagdo com o tempo de chegada de material

Qual seu nivel de satisfacdo com o tempo que o Frequéncia Percentual
material levou para chegar até vocé

1 2 33,33%
2 1 16,67%
3 1 16,67%
4 1 16,67%
5 1 16,67%
TOTAL 6 100,00%
Fonte: Elaborada pela autora, 2017.

Tabela 28 — Satisfagéo com o servigo de empréstimo EaD

Qual seu nivel de satisfacdo com o servico de Frequéncia Percentual
empréstimo EaD como um todo?

2 1 16,67%
3 2 33,33%
4 2 33,33%
5 1 16,67%
TOTAL 6 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora, 2017.



189

Quadro 3 — Sugestdes de melhoria para o servico de empréstimo EaD.

De que forma vocé acha que o servigco de empréstimo EaD poderia ser melhorado? (Mudanca
das regras, adoc¢ao de novas tecnologias, digitalizacdo)

A utilizacdo do chat online ou skype do responsavel pela biblioteca para sanar as dividas sobre os
procedimentos de forma mais agil aos estudantes ead.

Adocao de mecanismos que tornem mais agil a utilizacdo dos empréstimos. Gostaria muito de ter
utilizado os livros para embasar melhor todos os meus trabalhos, mas a distancia nos forca a adotar
meios menos eficientes de pesquisa.

Espera-se uma universalizacéo do conhecimento. E considero muito valida esta perspectiva. Porém
tais aspectos esbarram nos interesses das editoras e no direito autoral. No ensino a distancia, muitas
referéncias que usamos fisicamente ou eletronicamente sdo producdes do proprio corpo docente do
curso.

Muita bibliografia de cunho complementar precisam ser adquiridos fisicamente ou eletronicamente
pela biblioteca. Porém, os recursos eletrdnicos em cumprimento correto a legislagdo podem ser
utilizados apenas individualmente e ndo para uso coletivo.

Atualmente é facil a obtencédo de referéncias de acesso livre, os sistemas de busca hoje séo bastante
eficientes. Mas o conhecimento didatico (aguele esmiugado nas obras didaticas consagradas pela
academia e pelo publico) distinto do conhecimento cientifico e de sua divulgagdo por periddicos,
persiste como produto vendavel por editoras (que alegam que tem elevados custos de producéo,
além do pagamento de direitos autorais).

Veja bem, eu ndao me oponho ao pagamento de direito autoral. Quem produz e propaga
conhecimento, legitimamente, deve ser remunerado pelo seu gesto/ato de colaboracdo com a
sociedade. Porém, cabe salientar, que em minha experiéncia profissional, exerci durante 8 anos a
funcéo de grafico em diferentes empresas e produzi réplicas de livros esgotados, obras livres de
direito autoral, sem fotolito, sem nada. E comumente era apenas uma obra, uma unidade. E o custo
deste processo, mesmo replicando capa-dura (e ndo brochura) os custos eram mais baixos que uma
obra equivalente em niimero de folhas e acabamento comercializada nos cafés e livrarias.

O cerne desta questao, é que por mais que se promovam esforcos do setor de biblioteca desta
instituicdo em melhor atender seu publico EAD, se esbarram nas politicas publicas que mantém a
cartelizacdo do ramo gréafico e o seu poder sobre a circulagdo do conhecimento didatico. Isso é
decisivo e imputa uma condicao sobre a circulagdo do conhecimento didatico.

Isso faz com que uma obra (sobretudo fisica) que desperte o interesse de aluno EAD (seja para
pesquisa ou lazer), necessite do auxilio de um profissional bibliotecério, um sistema de malote regular
e gracas ao auxilio da computacédo e desta logistica possa chegar nas maos do aluno interessado
pela obra em questdo. E que, por maiores que sejam os esfor¢cos em otimizar este servico o fator
"tempo" dentro desta logistica sera sempre um agravante no bom atendimento a este aluno.

Fico contente em participar de sua pesquisa. E ainda, nesta reflexdo: se hipoteticamente, um aluno
EAD pudesse pedir (pelo imediatismo de uma ligacéo telefonica e o destacamento de um bibliotecério
apenas para esta atividade) e que, também, este mesmo profissional, através do recurso da
digitalizacdo, pudesse encaminhar eletronicamente um trecho ou obra completa para um aluno, ndo
haveriam meios de se realizar tal tarefa sem incorrer num ato considerado ilegal.

Fico, pois, a disposi¢éo para mais esclarecimentos, XXX. XXXXXX@gmail.com

Fornecimento de mais titulos em PDF

Livros digitais

Maior tempo com os livros

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Por fim, foi deixada uma questéo a disposi¢cdo dos alunos para inserirem suas

sugestdes. No quadro 30 estdo descritas essas sugestoes.
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Quadro 4 — Sugestdes dos alunos.

Sugestbes

Atender aos alunos ead da mesma forma que atende os alunos presenciais, levando em
consideracao as especificidades dessa demanda, como a idade e principalmente a distancia.

Boa Tarde! Desejo saber mais a questdo de como posso emprestar algum livro da biblioteca e quais
os procedimentos para poder ter acesso.

Como desconheco os servigos, seria muito bacana se pudessem divulga-los através de um e-mail,
com algum link explicativo. Quanto aos livros, geralmente ndo faco o empréstimo pois sou de SP e
faco o trabalho com 4 dias de antecedéncia, seria muito viavel se pudessem ter cépias virtuais, com
certeza as utilizaria. Se ja houver este servico, poderiam divulgar tb? Ndo sei ao certo nem a pagina
web da biblioteca e onde encontro estas informacoes.

Como sugestao, deixo a dica para disporem mais livros nos polos EADs, pois apresentam poucas
obras e referente a BU UFSC mini cursos de forma presencial para que os alunos das edi¢des
seguintes possam entender e poder usufruir do arsenal bibliografico que a universidade disp6e.

Considero muito importante um treinamento mais especifico para que eu possa usufruir dos
beneficios da Biblioteca. Obrigada.

Divulgar os servigos da biblioteca e mostrar como usa-los.

Escrita de Sinais 1,2,3

Espero primeiramente conhecer como ela funciona, seria interessante se em uma das video
conferencias no encontro presencial uma fosse especificamente para apresentar 0s recursos que a
UFSC disp0fe para assim entdo aprendermos como utilizar e fazer uso melhorando nosso processo
de ensino-aprendizagem.

Espero que a biblioteca possa cada vez estar mais proximo do processo de aprendizagem, e que
haja melhoramentos principalmente para a ead e seus polos.

Este tipo de informacéo, principalmente para conhecermos a biblioteca e todos os servi¢os por ela
prestados deveriam ser fornecidos no inicio do curso.

Eu esperava uma maior divulgacéo dos servicos de empréstimos aos estudantes dos diversos polos
dos Cursos Ead. Quem sabe, incrementar até uma enquete de indicacao de livros estudados ou
referenciais para um determinado assunto em voga do semestre de um respectivo polo.

Facilitar a producéo dos trabalhos

Gostaria de estudar os livros que devo pesquisar na biblioteca, sim eu espero

Gostaria de receber informacdes de acervos em Libras.

Melhor lluminagéo e mais tomadas nas mesas centrais.

Na época em que era aluno do curso do direito, a biblioteca central tinha um acervo bastante
precario, especialmente em razao das atualiza¢bes constantes do ordenamento.

Na pergunta se eu gostaria de conhecer a BU, ndo tem a opg¢éo de resposta "ja conhe¢o”. Também
informo que ao fazer empréstimos na BU, faco com meu perfil de servidora. Gostaria de ter ficado
sabendo dessa opcéo de empréstimo EaD ha mais tempo, pois estou em fase final do curso.

nao tenho sugestbes

Que as bibliotecas sejam a instituicao universal do conhecimento humano. E acessiveis remotamente
por qualquer interessado. Utopia? Evidentemente ndo... ja se conquistou muito neste sentido, mas
algumas muralhas, muitas produzidas exclusivamente pelo interesse econdmico precisam ser
derrubadas.

Sempre fui bem atendida na biblioteca.

Seria 6timo se féssemos melhor orientados sobre a utilizacdo da biblioteca virtual e que os
professores indicassem livros que podemos acessar. Para o EaD, é muito precario esse servi¢co. Para
mim num espaco de ensino também é muito importante uma biblioteca fisica, no polo que estudo,
pelo que sei, nunca recebemos livros para o nosso curso. E eu amo bibliotecas! Muito boa essa
pesquisa, espero que ajude a melhorar para 0s proximos cursos.

Uma &rea onde posso encontrar respostas para minhas ddvidas com pesquisa em materiais
didaticos, sejam eles impressos, online ou PDF. No local fisico uma area onde eu consiga me sentir
bem quando estiver estudando.

usa livro LIBRAS

QUE POSSA SER UTILIZADA

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.




ANEXO A - ORGANOGRAMA DA UFSC

Dire¢do

Figura 1 — Organograma UFSC
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Fonte: Universidade Federal de Santa Catarina (2016, p.1).
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ANEXO B — FORMULARIO DE RECEBIMENTO

SERVICO PUBLICO FEDERAL
UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA

BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

Floriandpolis, xx de xxxx de 20xx.
Prezado usuario,

Favor encaminhar e-mail para ead.bu@contato.ufsc.br confirmando o recebimento das obras abaixo:

(Listar as obras enviadas informando a referéncia e o nUmero de exemplar)

Para ampliar seu periodo de empréstimo, procure fazer a renovacao assim que receber as obras.

Como fazer renovacdo de materiais da biblioteca pela internet?

Acesse http://portal.bu.ufsc.br/, clique em Renove e apés informar login (nGmero de matricula) e
senha, cligue em Renovacgdo; selecione os materiais a serem renovados e cligue em Renovar.
Observe no campo data de devolucdo se a renovacao realmente foi efetivada com sucesso.

O endereco correto para devolucdo do material é:
BIBLIOTECA UNIVERSITARIA - UFSC

SERVICO DE REFERENCIA - ENSINO A DISTANCIA
CAIXA POSTAL 476, CAMPUS UNIVERSITARIO
88040-900, FLORIANOPOLIS, SC

Para mais informagdes acesse GUIA DO ALUNO DOS CURSOS A DISTANCIA:
http://portal.bu.ufsc.br/files/2013/09/TUTORIAL-EAD-20151. pdf

Atenciosamente,

EaD

Servico de Referéncia
Biblioteca Central / UFSC
48-XXXX- XXXXX


mailto:ead.bu@contato.ufsc.br
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ANEXO C — FORMULARIO PARA SOLICITACAO DE EMISSAO DE SEDEX

UNIVERSIDADE FEDERAL
DE SANTA CATARINA

Pré-Reitoria de Administracdo — PROAD
Coordenadoria do Arquivo Central — CARC

FORMULARIO PARA SOLICITACAO DE EMISSAO DE SEDEX

spAa: [ ]

DADOS DO REMETENTE:

NOME COMPLETO:

MATRICULA UFSC/SIAPE: RG:
DEPARTAMENTO/ CENTRO:
RAMAL: E-MAIL:

DADOS DO DESTINATARIO:

NOME/RAZAO SOCIAL:

ENDERECO:

DECLARACAO DE CONTEUDO:

QUANTIDADE: DATA:

JUSTIFICATIVA:

Assinatura/Carimbo

Servico de Comunicacgéo e Expedicao — (SCE/CARC/PROAD)
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