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INTRODUCAO

O sucesso de uma organizagdo ndo estd somente nas atividades que
desempenha, mas também no comprometimento que as pessoas que dela fazem
parte tém em procurar um mecanismo de gestdo mais inovada, fazendo com que
a cada dia que passa, a organizagao se torne diferente das outras.

Tendo como base essa afirmacdo, Azevedo e Borges (2010) alegam que a
nova administracdo surgiu como estratégia para reduzir custos e tornar mais
eficiente a administragdo dos servigos sob responsabilidade do Estado, como
instrumento de protecdo ao patriménio pablico e, para amenizar a insatisfacdo
existente contra a administragdo publica, tendo como marco estimular nos
servidores publicos um compromisso com a estruturagéo de uma sociedade mais
preparada para atender suas demandas.

Ainda de acordo com Azevedo e Borges (2010), esse novo modelo de
gestdo confronta com a administracdo publica burocratica, ainda predominante
no setor publico, que surgiu na perspectiva de substituir o poder exercido por
regimes imperiais. O grande empenho para a sua implantacdo foi a tentativa de
controlar os politicos para ndo agissem contra os interesses coletivos da
comunidade, controlando os abusos. No entanto, possui um grande defeito, €
ineficiente quando voltado para cada cidaddo como individuo e clientela.

Apoiada nessa diferenca dos modelos de gestdo e presenciando a
mudanca no atendimento no setor publico, houve um despertamento para que o
estagio que deu origem ao presente relatério fosse realizado em uma biblioteca
universitaria de uma instituigdo publica.

Nesse sentido, 0 presente relatorio tem o objetivo de apresentar o trabalho
desempenhado em uma Biblioteca Universitéria, relacionando os prds e contras
dessas modelos de gestdo bem como sintetizar a experiéncia da académica com

as atividades e tarefas desenvolvidas como estagiaria no atendimento dos



usuarios do Espaco de Pesquisa Virtual e sua experiéncia com uma avaliacdo de
desempenho conhecida como Avaliagéo 360°.

O objetivo de uma biblioteca universitaria, conforme Macedo e Dias
(1992) é promover a interface entre os usuarios e a informacdo, direcionando
suas atividades ao cumprimento dos objetivos da instituicao.

A biblioteca universitaria oferece mais que um lugar tranquilo para
pesquisas e estudo, ela se tornou uma organizacao prestadora de servi¢os, com o
intuito de fornecer um ambiente tranquilo e dindmico, em que o0 usudrio se sinta
empenhado a buscar novos conhecimentos e ndo apenas cumprir com Sseus
afazeres académicos.

Portanto, para entender a visdo dos usuarios em relagéo & biblioteca, a
avaliacdo 360° objetiva analisar o desempenho dos funcionarios e dos servicos
prestados pela biblioteca universitaria, com o intuito de diagnosticar e analisar

0s dados para gerar mudancas eficientes e duradouras.



2 DESCRICAO DO LOCAL DO ESTAGIO

A Biblioteca Universitaria (BU) (Figura 1) é um o6rgdo de apoio
académico vinculado a Reitoria da Universidade Federal de Lavras (UFLA). Ela
estd presente na area central da universidade desde setembro de 1979, apds o
término da construcdo do seu prédio proprio, sua 12 ala. Em 1983 foi inaugurada
a 22 ala. Em 2008 foi inaugurada a 32 ala, nas comemoragdes dos 100 anos da

UFLA e do cinquentenario da Biblioteca.

Figura 1: entrada principal da Biblioteca da UFLA.
Fonte: Arquivos concedidos por Nivaldo Oliveira, diretor da Biblioteca da UFLA.

Atualmente, o prédio da Biblioteca Universitaria é composto de 2 andares,
sendo o térreo e o 1° pavimento, cada um deles com 3 alas. O primeiro
pavimento é destinado ao acervo de referéncia e empréstimos domiciliares, area
de estudo individual e em grupo, sala de fotocoOpias, e espaco de circulagéo,
exposicdes culturais, técnicas e cientificas, de consulta e de atendimento aos

usuérios. No pavimento térreo esta localizado 1 anfiteatro com capacidade de até



120 lugares, equipado com aparelhagem de som, climatizac&o e é utilizado para
eventos didaticos, cientificos e culturais; 2 salas como Espago de Pesquisa
Virtual; ampla area de estudo com cabines individuais; areas para acervos de
pouco uso; Colecdo de obras raras e especiais; setores administrativos e de
processos técnicos.

A estrutura organizacional da Biblioteca Universitaria (Figura 2)

compreende em:

Reitoria |
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Téenica
Biblioteca
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I I I I I |
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Figura 2: Organograma da Biblioteca da UFLA
Fonte: Site da biblioteca (www.biblioteca.ufla.br/?page_id=2023)

O periodo de funcionamento da biblioteca é de segunda a sexta-feira, das
7 as 22 horas, e aos sabados, das 7 as 13 horas. Durante o periodo de férias, a
biblioteca conta com um horario diferenciado, previamente divulgado no seu

site, redes sociais e outros canais de comunicacéo.



O quadro de recursos humanos é formado por 42 colaboradores, dos quais
13 sdo bibliotecarios, 13 assistentes em administracdo, 3 auxiliares de biblioteca,
1 secretario- executivo, 1 assistente em ciéncia e tecnologia (lotacdo provisoria
do CNPqg), 1 técnico em contabilidade (lotacdo proviséria da Prefeitura
Municipal de Lavras), 1 auxiliar de agropecuéria, 1 recepcionista, 1 auxiliar
administrativo, 1 copeiro, 1 professor do ensino basico técnico e tecnolégico, 2
técnicos em tecnologia da informagdo, 1 pedagoga e 1 administrador. A
Biblioteca Universitaria conta ainda com a colaboragdo de 13 alunos de
graduacdo com bolsa atividade, 1 estagiéria da graduacao e 5 funcionérios para a
limpeza e manutencgéo do prédio e do acervo.

Foram disponibilizados pelo “Projeto Incluir”, do Ministério da
Educacdo, para atender usuarios com necessidades visuais, computadores que
estdo dispostos em setores de facil acesso, como nos terminais de consulta ao
acervo, na entrada principal da biblioteca e no Espago de Pesquisa Virtual I. A
Biblioteca possui piso tatil e elevador para facilitar a locomogdo dos portadores
de necessidades especiais, de baixa visdo ou cegos.

A Politica de Formacao e Desenvolvimento do Acervo que é o conjunto
de principios que norteiam os parametros e as responsabilidades para a formacao
e o desenvolvimento do acervo bibliografico tem como premissas bésicas
atender as necessidades das disciplinas e as exigéncias do Instrumento de
Avaliacdo do INEP/MEC, no que tange a qualidade dos cursos de graduagéo
para nota 5.

O acervo da Biblioteca Universitaria (Tabela 1) é composto por:



Tabela 1- Acervo da biblioteca da UFLA

Material Titulos | Exemplares | Exe.Adicionais®
Livros 35.656 | 69.577 944
Folhetos 7.384 7.436 1
Artigos 2.499 0 0
Dissertagdes 2.681 4.998 4
TCC (Graduacao) 572 574 0
Norma 40 42 0
Teses 15.222 18.927 11
TCCP (Pés-Graduacéo) 20 22 0
Periodicos 3.370 174.449 6
DVvD 35 44 0
Gravacao de Video 18 18 0
CD-ROM 134 181 9
Computadores portateis 2° 134 0
Braille 8 28 0

! Os exemplares adicionais correspondem, por exemplo, aos CDs que acompanham
alguns livros.

? Existem dois tipos de computadores portateis: os destinados a empréstimo domiciliar, e
aqueles que sé podem ser utilizados dentro da Biblioteca da UFLA.



Total 67.641 | 276.430 975

Fonte: Arquivos concedidos por Nivaldo Oliveira, diretor da Biblioteca da UFLA.

Com o objetivo de revitalizar a seguranca e 0 monitoramento do acervo
de forma répida, periddica e precisa, visando assegurar o patriménio publico,
aperfeigcoar o servico de empréstimo e, consequentemente, melhorar a qualidade
do atendimento prestado, a Biblioteca Universitaria iniciou no fim de 2012, a
implantagdo de um sistema de seguranca e gestdo de acervo que disponibiliza
informacdes e potencializa a execucdo de inUmeras operagfes para 0 USUArio,
como autoempréstimo, autodevolugéo e inventario.

No que se refere a recursos tecnoldgicos, a Biblioteca Universitaria tem
249 computadores distribuidos da seguinte forma: no Espago de Pesquisa
Virtual | s&o 47 para a graduagdo, 18 para a pos-graduacgdo e 2 destinados aos
alunos portadores de baixa visdo ou cegos; 30 computadores distribuidos entre
0s técnico-administrativos; 9 voltados ao atendimento, sendo 3 para
autoempréstimo, 1 para emissdo da Guia de Recolhimento da Unido (GRU) e 7
para consulta ao acervo (1 destes é destinado aos portadores de deficiéncia
visual); 4 Servidores fisicos instalados nas dependéncias da Biblioteca
Universitéria e 3 servidores virtualizados instalados no data-center da UFLA. A
Biblioteca possui 4 notebooks, adquiridos com recursos do Projeto PAST/2011
para auxilio e suporte a atividades externas da Biblioteca, tais como encontros,
seminarios, congressos e outros eventos e 130 computadores portateis (netbook)
para empréstimo domiciliar. O objetivo desse projeto é atender a uma parcela
dos estudantes que ainda ndo possuem equipamentos portateis para estudos,
pesquisas e participacdo em eventos, além de facilitar o acesso ao Portal de
Periddicos Capes e outros recursos digitais.

O software de gerenciamento da informacédo utilizado é o Pergamum -

Sistema Integrado de Bibliotecas. O sistema contempla as principais funcgdes de



uma biblioteca, de forma integrada, com o objetivo de facilitar a gestdo das
unidades de informacéo, melhorando as rotinas diérias e a satisfacdo dos seus
usuarios. Atualmente, o Pergamum é adotado em mais de 220 InstituicGes,

aproximadamente 2.500 bibliotecas em todo o Brasil e no exterior.

Misséo

Adquirir, disponibilizar e difundir recursos de informagdo impressos e
eletronicos de qualidade a docentes, alunos, pesquisadores e técnico-
administrativos, buscando consolidar-se como referéncia na sua area de atuacao,
obtendo reconhecimento pela satisfacdo dos usuérios e na exceléncia de suas

atividades.

Visao

Ser 6rgdo de exceléncia reconhecida nos ambitos nacional e internacional,
nas diversas areas, com um acervo valioso e atualizado, em consonancia com as
pesquisas mais avancgadas. Ser um espaco de difusdo e incentivo da producédo

bibliogréafica e cultural do Brasil.

Valores
Manter o compromisso com a democratizacdo do acesso a informagédo

de forma equitativa, respeitando a ética e os valores humanos.

Servigos Prestados pela Biblioteca Universitaria

Os servicos prestados pela Biblioteca Universitaria configuram-se em
consulta local e empréstimo domiciliar, renovacdo, reserva, autoempréstimo,
autodevolucdo, disseminagdo seletiva da informagdo, preparacdo de fichas
catalogréficas de teses, dissertagbes e materiais bibliograficos publicados na

UFLA; gerenciamento de uma Biblioteca Digital de Teses e Dissertacdes



defendidas na UFLA (BDTD/UFLA), com apoio do Instituto Brasileiro de
Informacéo, Ciéncia e Tecnologia (Ibict).

Em fevereiro de 2013, com o intuito de preservar e dar mais visibilidade
a producéo cientifica da UFLA foi implantado o Repositorio Institucional da
UFLA (RIUFLA). Também sdo realizados na Biblioteca Universitaria
empréstimo entre bibliotecas externas, intercdmbio de publicagdes, servicos de
reprografia e comutacdo bibliografica, que permite a obtencdo de coOpias de
documentos técnico-cientificos disponiveis nas principais bibliotecas brasileiras
e em servigos de informagdes internacionais.

O espaco fisico para estudo é de 1250m% O ndmero de
empréstimo/renovacdes em 2015, até o momento foi de 71.766, bem acima dos
anos anteriores, conforme Tabela 2.

Tabela 2 - NUmero empréstimo por ano

Ano | Empréstimo | Renovacdo | Devolucdo | Observacao
2015 | 24.239 56.205 23.006 Houve greve
2014 | 54.364 103.686 55.062 Houve greve
2013 | 58.025 88.541 58.092 Houve greve
2012 | 31.903 50.158 29.765

2011 | 40.010 54.328 39.984 Houve greve
2010 | 38.038 56.190 37.736

Fonte: Arquivos concedidos por Nivaldo Oliveira, diretor da Biblioteca da UFLA.

A biblioteca oferece o Programa de Capacitacdo de Usuarios (PCU), nas

modalidades presencial e a distancia em que disponibiliza 6 modulos:

. Modulo 1: Programa de Capacitacdo de Novos Usuarios (PCNU)
. Modulo 2: Normalizagao de trabalhos académicos

. Modulo 3: Normalizacgao bibliografica
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3 DESCRICAO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

O estagio supervisionado foi realizado no Espaco de Pesquisa Virtual |
(Figura3), localizado no 2° andar da Biblioteca com duragdo de 323 horas, no
periodo de 23 de outubro de 2015 a 18 de dezembro de 2015.

ESPACO DE PES
VIRTUAL |

Figura 3: Espago Virtual |
Fonte: Material da estagiaria

N&o serd possivel contabilizar ao certo a quantidade de horas gastas com
cada atividade, pois, a biblioteca possui um déficit de funcionarios para
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desempenhar todos os servicos durante todo seu periodo de funcionamento, por
isso, € comum que funcionarios de outros setores assumam outras funcoes.
Geralmente, esses deslocamentos sdo feitos para o atendimento na area de
circulacdo, por haver movimento o dia todo e gerar problemas burocréticos, caso
ocorra algum imprevisto, como algum aluno sair com um livro sem conferir a
liberacdo do mesmo no sistema.

Essas realocacbes ndo sdo planejadas e funcionam de maneira
improvisada. Se o funcionério do setor de reposicdo do acervo estiver
disponivel, por exemplo, ele é designado para ficar no lugar de outro funcionario
na &rea demandante. Geralmente sdo escolhidos funcionarios de &reas onde a
saida de uma pessoa ndo va atrapalhar o fluxo de trabalho daquele setor, por
isso, era mais comum funcionarios do espaco virtual, do setor de referéncia, do
repositério e também, do setor de codificacdo dos livros ocuparem outras
fungdes dentro da biblioteca.

O conhecimento adquirido na sala de aula colaborou muito com o
desempenho da estagiaria, pois a mesma, apesar de escalada para trabalhar no
atendimento precisou desempenhar outras fun¢Ges competentes a seu curso. A
experiéncia de trabalho antes da universidade deixou a estagiaria determinada e
confiante na prestacdo de servigos. Unidos conhecimento e préatica, mais o
interesse em conhecer as vivéncias em uma biblioteca aplicando conhecimentos
na area de consultoria, logistica, administracdo estratégica, metodologia de
pesquisa, planejamento empresarial, marketing, informética e recursos humanos,
qualificou a estagidria como uma funcionaria competente diante os colegas de
trabalho e os usuarios da biblioteca.

O feedback dos servigos prestados sdo muitas vezes imediato. Vocé
esclarece alguma duvida, resolve algum problema e o agradecimento e/ou elogio

acontece.
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De maneira geral, as atividades desenvolvidas no estagio foram voltadas
ao atendimento aos usuérios do Espago Virtual | da biblioteca e a colaboracéo na

pesquisa de satisfacdo, conhecida como “Avaliagdo 360°”.

3.1 Atendimento ao Usuario da Biblioteca (323 horas)

As atividades de atendimento aos usuérios foram realizadas no Espaco de
Pesquisa Virtual | e Il e no setor de Circulagdo. O atendimento no setor de
Espaco de Pesquisa Virtual envolve registro e controle das informagdes dos
usuarios da biblioteca, no momento do empréstimo de computadores para
pesquisas académicas. Além do atendimento, era de responsabilidade da
estagiaria a manutencdo da ordem e o cumprimento das regras de utilizagdo dos
Espacos de Pesquisa Virtual 1 e 11, listadas a seguir:

- Garantir que os computadores sinalizados, de uso preferencial, fossem usados
apenas por usuarios com deficiéncia.

- Garantir que apenas um aluno use o computador por vez, por se tratar de um
ambiente de estudos individual.

- Garantir que os Espacos Virtuais fossem realmente utilizados para estudos,
pois as salas por serem refrigeradas sdo disputadas pelos alunos quando ha
muito calor.

- Garantir que s6 alunos com notebooks ou netbooks utilizassem o espago virtual
Il (exclusivo para o uso de portateis).

As atividades no setor de circulagdo envolveram empréstimo de chaves,
baixa nas Guias de Recolhimento da Unido (GRU) de cobranga de multa por
atraso de livro e/ou netbook, esclarecimento de duvidas e ajuda com pesquisas
ao acervo.

Apesar da disponibilidade de bibliotecarios para auxiliar os alunos na
pesquisa com 0 acervo para tirar ddvidas sobre os processos da biblioteca, como

empréstimos e impressdo das Guias de Recolhimento da Unido (GRU),
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observou-se que 0s usuarios optam por lugares mais comodos, como o setor de
referéncia, que fica em frente ao ambiente de estudos em grupo e é area livre de

circulacéo.

3.2 Avaliacdo 360° (durante horario de estagio)

Segundo Periard (2012), aavaliacdo 360 grausé um método
de avaliacdo de desempenho que tem por objetivo principal contribuir para o
desenvolvimento de competéncias essenciais dos colaboradores. E uma
importante ferramenta da gestdo estratégica de pessoas, feita por meio de um
questionario especifico, que visa descrever 0os comportamentos e competéncias
considerados essenciais pela organizagdo, a fim de facilitar o alcance de seus
objetivos estratégicos. Este método de avaliagdo de desempenho é o mais
adequado para situar o colaborador com relacdo as competéncias desejadas pela
empresa.

Apesar da precisdo da pesquisa, algumas dificuldades foram encontradas
e estdo listadas a seguir:

» A pesquisa foi realizada online, disponivel apenas na pagina da
biblioteca onde ndo h&a um grande nimero de acessos, por isso 0 nimero
de alunos foi muito baixo em propor¢do ao fluxo de usuarios da
biblioteca.

» Por conter perguntas diretas e especificas, os alunos tiveram
dificuldades de entender o que estava sendo perguntado e acabaram
optando por uma opc¢ao ndo satisfatoria para a avaliag&o.

A estagiaria aprendeu que com alguns ajustes na aplicabilidade, a
Avaliacdo 360° disponibiliza informacBes necessarias para a identificacdo de
oportunidades de melhoria no desempenho do funcionario, oferecendo dados
para a elaboragdo de um plano de acdo em relacdo as melhorias individuais e,

também, da organizacgéo.


http://www.sobreadministracao.com/avaliacao-de-desempenho-o-que-e-e-como-funciona/
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4 DESCRIGCAO DOS PROCESSOS TECNICOS REALIZADOS E/OU
OBSERVADOS

Considerando o ambiente de trabalho no setor pablico, caracterizado por
um ambiente inflexivel e burocratico, pode-se afirmar que o ambiente de
trabalho na Biblioteca Universitaria da UFLA é humanizado, isto é, da
condigbes aos funcionarios de desenvolver projetos extracurriculares, tratam
mulheres e homens de forma igualitaria, promovendo comunica¢do e
disseminagdo de informages integrada, para que todos os funcionarios, de todos
0s setores e todos o0s turnos possam saber como anda o desenvolvimento dos
servicos de outrem.

Observou-se que a biblioteca é considerada pelos usuarios um lugar
seguro para obter informagdes. Os funcionarios gostam de ajudar os alunos,
entdo, a estagiaria, desde o primeiro dia de estagio deu informagdes ndo somente
sobre a biblioteca, como da UFLA e até mesmo de servicos fora da
universidade. Os alunos tém total autonomia de chegar aos atendentes,
bibliotecarios, coordenadores e, perguntar, sugerir, esclarecer qualquer davida
sobre qualquer assunto, mas, muitas vezes a cordialidade excede e torna o0s
usuarios acomodados. Muitas vezes, a estagiaria deparou com situagdes em que
0s usuarios queriam que ela resolvesse o problema por eles, questfes faceis de
resolver, que o proprio aluno poderia tomar partido, mas a cordialidade na
biblioteca é tamanha que eles esperam que os funcionérios facam por eles.

Constatou-se que a biblioteca possui uma caréncia de funcionérios e
alguns séo realocados para outros setores. O setor de circulacdo e referéncia ndo
podem ficar sem atendente, devido ao elevado fluxo de pessoas e também os
processos e servigos disponiveis 14, por isso, funcionarios do setor de pesquisa e
também da catalogacdo de livros sdo remanejados para I4. O remanejamento ndo

é fixo e é bem improvisado. N&o ha um treinamento prévio também, os servicos
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prestados no setor de referéncia sdo passados na hora para o funcionario
remanejado.

A Dbiblioteca possui muitos responsaveis pelo trabalho além do
supervisor, como bibliotecarios e coordenadores. A estagiaria algumas vezes
recebeu uma ordem que ja tinha sido dada, ou entdo, era encaminhada para outro
local sendo que tinha sido designada para fazer um trabalho. Algumas vezes, a
confusdo da geréncia era grande, que a estagiaria encaminhava-se para o espago
de pesquisa virtual e ficava esperando ordens. Essa hierarquia horizontal
prejudica um pouco o servigo dos funcionarios, pois s&o muitas pessoas para dar
ordens e o dialogo entre eles ndo é tdo rapido no dia-a-dia.

Constatou-se também que a burocracia em pequenos processos atrapalha
o rendimento do servico, pois pequenos ajustes feitos pelos funcionarios
poderiam resolver problemas corriqueiros, como por exemplo, o periodo em que
0 Espaco de Pesquisa Virtual fica sem atendente. Se tivesse uma placa ou recado
avisando que quando ndo houver atendente o aluno deve deixar os dados
anotados no caderno de registro, seria mais facil atualizar o sistema, sem
precisar desativar todos os computadores utilizados e pegar a carteirinha dos
usuarios para cadastra-los, pois ja teriamos acesso a quem entrou ou saiu do

Espaco de Pesquisa Virtual.

4.1 Atendimento

Inicialmente, nas duas primeiras semanas, a atividade de atendimento aos
usuarios foi realizada no Setor de Circulagdo onde a estagidria atuou com
atendimento aos usudrios, utilizando o sistema Pergamum para empréstimo de
chaves do guarda-volumes, para devolucdo de livros, e conferéncia dos materiais
retirados da biblioteca. Essas atividades, ainda que realizadas por pouco tempo,
foram essenciais para a estagiaria compreender melhor o processo de

atendimento aos usuarios da biblioteca.
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Para Prazeres (1996), o atendimento é descrito como um processo, que
compreende a velocidade, competéncia e a disponibilidade com que 0s usuérios
sdo acolhidos e lhes prestados os servicos. A busca pela qualidade nos servigos
e, acima de tudo, um atendimento com qualidade devem ser constantes, pois sera
a partir desse contato que a empresa conquistard a confianca e fidelidade junto
aos seus clientes. Logo, o modo como é realizado o atendimento é um fator
decisivo na escolha do servico, enfatizando assim a importancia da motivagéo e
treinamento da equipe de contato com o cliente.

A partir da terceira semana as atividades foram no Espago de Pesquisa
Virtual Il. A estagiaria foi auxiliada pelo supervisor da noite no primeiro dia. A
atividade de responsabilidade do atendente nesse ambiente constava no script de
atendimento aos usuarios e em outros detalhes do atendimento, tais como:
documentos exigidos para a utilizagdo dos computadores, procedimentos no caso
de esquecimento de objetos pessoais por parte dos usuarios da biblioteca,
procedimentos-padrdo do momento do desligamento dos computadores e
fechamento dos Espacos de Pesquisa Virtual 1 e 1l, que eram de responsabilidade
da estagiaria.

No Espaco de Pesquisa Virtual |, local onde a estagiaria realizou a maioria
das atividades, o atendimento aos usuarios consiste em um primeiro contato, que
é feito assim que o usuério entra no ambiente. Este, por sua vez, vai até a mesa
de trabalho da estagiéria para o registro de sua matricula e a liberacdo para uso
de um dos computadores, como mostra a figura 4. O registro da matricula do
usuario no sistema é feito através da apresentacdo do cartdo de identificacdo da
UFLA. Neste momento, a estagiéria registra no sistema o nimero de matricula
do usuério e o computador que este pretende usar. Ap6s 0 uso, 0 aluno deve
informar a estagiéria que o computador esta liberado para que esta realize no
sistema o procedimento de devolugdo deste computador, tornando-o apto para

uso por outro aluno.
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Figura 4: Sistema Pergamum para cadastro das carteirinhas no EPV
Fonte: Imagens da estagiaria

Além do processo descrito anteriormente, que é padrdo em todo
atendimento no Espago de Pesquisa Virtual 1, outros atendimentos foram
prestados no sentido de auxiliar os alunos, por exemplo, com informagdes sobre
os softwares instalados nos computadores, informacGes sobre horario de
atendimento, sobre o Programa de Capacitagdo de Novos Usuarios e sobre
processos da biblioteca como um todo.

O Espacgo de Pesquisa Virtual Il possui apenas mesas com pontos de
acesso a internet, como mostra a figura 5, onde os usuarios da biblioteca podem
utilizar de posse de computadores portateis. Desse modo, ndo ha a necessidade
da presenca constante de um funcionario, sendo necessario apenas nos
momentos de abertura e fechamento da sala e para verificacdo da ordem do

ambiente, papel desempenhado pela estagidria. Apesar deste espaco  ndo
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necessitar da presenca da estagiaria, a manutencdo da ordem e de um ambiente

confortavel para os usuarios é de extrema importancia.

|

Figura 5: Espaco Virtual Il
Fonte: Imagens da estagiéria

A demanda por informac6es pelos usuarios da biblioteca é muito alta. A
biblioteca é vista pelos usuarios como uma fonte segura de informacGes tanto
para servicos internos quanto externos a biblioteca. Apesar do servico da
estagiaria ser atender os alunos, registrar os computadores no sistema e fazer a
devolugéo no sistema, informar os alunos foi o servico mais desempenhado pela
estagiaria. Percebeu-se que o Espaco de Pesquisa Virtual 11, por ter menor fluxo
de pessoas, ¢ o lugar mais procurado para 0s usudrios esclarecer davidas.
Mesmo em um ambiente universitario, e sendo o lugar que se busca informacao,
concluiu-se que os alunos possuem dificuldades e até mesmo falta de autonomia
em pesquisar e procurar informagdes por conta propria.

A necessidade de dar essas informagfes exigiu da estagidria um
conhecimento além de suas atividades-padréo, contribuindo para a busca por

novos conhecimentos, o0 que auxiliou no entendimento do processo de
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funcionamento da biblioteca de modo geral e a superar expectativas dos
usuarios. A estagiaria desempenhava suas atividades no periodo noturno e varias
vezes teve problema com quedas de energia. Em um determinado episodio, ela
ajudou uma aluna que sofria crise de panico por se encontrar no 2° piso da
biblioteca e acreditar estar sozinha. Ela tinha claustrofobia seguida por
agorafobia.

De acordo com a revista Cultura e Cidadania, claustrofobia € um medo
exagerado diante de uma situagdo. Nao é considerada uma doenga e sim um
sintoma, geralmente acompanhado pelo distlrbio agorafobia que é o medo de
estar em lugares publicos de onde ndo pode sair facilmente. Quando a energia
retornou, a usuaria procurou a estagiaria para agradecer e disse estar encantada
com o suporte prestado pelos funcionarios da biblioteca. Portanto, podemos
afirmar que a qualidade do servico € centrada na interacdo com o cliente
(PALADINI, 2000).

Outro evento ocorrido durante as quedas de energia foi que um aluno
fazia uma prova online, de alta dificuldade, onde ndo poderia abrir outra aba no
navegador, ndo poderia trocar de computador e ele tinha até determinada hora
para encerrar. Passado 50 minutos, a energia voltou e o aluno chegou ao Espaco
de Pesquisa Virtual Il relatando o fato, indagando se a sala ja estava liberada
para uso. A estagiaria estava ligando os computadores novamente e 0 usuario se
ofereceu a ligar o computador que precisava utilizar. Passado alguns minutos, o
usuario j& muito preocupado disse que a internet estava fora do ar. Ele ja estava
indo embora, muito nervoso, pois relatou que a prova era importante para o
curriculo dele. A estagiaria ofereceu para ajudar e com conhecimentos
empiricos, conseguiu reestabelecer o sinal da internet. Apds realizar sua prova, o
usuario agradeceu a estagiéria pela ajuda, admitiu estar nervoso e agradeceu pela
atencédo e paciéncia e ficou comovido com a atencdo dada pelos funcionérios da

biblioteca. Segundo ele, ndo h& nenhum outro lugar na universidade que entende
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e ajuda tanto os alunos, tanto com assuntos académicos, mas mais ainda com
assuntos particulares. “Parece uma familia, que cuida da gente” disse o usuario.

Com isso, pode-se afirmar que usuarios satisfeitos trazem valor para a
biblioteca. Rust, Zeithaml e Lemon (2001) atribuem esse valor como sendo a
base do relacionamento do usuério com a biblioteca. Seu valor é fortalecido a
medida que as experiéncias de pesquisa e uso dos servicos pelos usuarios
satisfacam ou excedam suas expectativas; mas o contrério pode acontecer
também, se o usuério fica insatisfeito com um servi¢o ou produto, ele pode se
transformar em um transtorno para a biblioteca.

Para Nobre (2003), um atendimento de qualidade ao cliente é justamente
isso: se refere a uma atitude positiva de dar atencdo, permitindo que o cliente
manifeste suas necessidades, ouvindo-o com interesse, oferecendo solugdo aos
seus problemas, ou entdo encaminhando a pessoa certa. Mas segundo os relatos
dos usuarios, o bom atendimento é aquele que da suporte fisico e também
emocional, dependendo da situacéo ocorrente.

Além das atividades de atendimento realizadas durante o estagio, foram
observadas algumas importantes estratégias de atendimento e comunicagdo
realizadas pela biblioteca. Os equipamentos como 0s terminais de consulta ao
acervo, terminais de autoempréstimo de livros, sistemas de leitura dos codigos
de barras, entre outros equipamentos, que compfem a parte tangivel da
prestacdo de servigos, constantemente apresentaram bom estado de
funcionamento, contribuindo assim para um perfeito processo de atendimento, o
que consequentemente gera maior satisfacdo para 0s Usuarios.

Nesse sentido, Gronroos (2004) afirma que a qualidade de um servico ou
produto é qualquer coisa perceptiva ao usuério. O autor ainda afirma que a
vantagem competitiva de uma empresa depende da qualidade do valor de seus

bens e servigos devendo levar em conta de como a qualidade é percebida pelos
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clientes. Nessa direcdo, qualidade, para Shiozawa (1993), € a maximizacdo do
sucesso do usuario.

Durante as atividades, percebeu-se que 0s usuarios atribuiam a simpatia
e cordialidade como qualidade do servico e ndo a rapidez em cadastrar e liberar
rapidamente um computador para seu uso. Notou-se também que usuarios
timidos recorriam aos atendentes que estavam sorrindo e de bom humor, ou
atendentes que eram educados, atenciosos e pacientes. Com isso, constatou-se
gue mesmo em organizagles publicas, que possuem ambientes padronizados e
burocratizados, “a qualidade dos servicos € percebida, muitas vezes, nos
detalhes, e o conceito de qualidade, entdo, deve levar em conta 0 processo
humano, se for o caso, na geragdo do servi¢o.” (EBERLE; MILAN, 2009, p. 30).

4.2 Avaliacéao 360°

A Biblioteca da UFLA possui projetos internos e equipes encarregadas
para a execucdo dos mesmos. Em uma reunido feita com seu supervisor, a
estagiaria, além de ficar responsavel pelo atendimento no Espaco de Pesquisa
Virtual também ficou encarregada de tabular os dados da avaliagdo 360° que
estava sendo aplicada aos usuarios da biblioteca.

A avaliacdo 360° foi disponibilizada no site da biblioteca antes do inicio
do estagio, portanto, a estagiaria ndo participou da escolha das perguntas, nem
do planejamento da pesquisa. Todavia, a estagiaria ficou responsavel pela
tabulacdo dos dados e foi comunicada que a pesquisa tinha a finalidade de
mostrar uma visdo geral da biblioteca na opinido dos seus usuarios e que 0s
dados coletados ajudaria aos gestores trabalhar &reas pouco conhecidas e/ou
pouco utilizadas pelos usuérios, melhorar os servigos prestados, encontrar falhas,
para fazer da biblioteca um ambiente ainda mais confortavel e pratico para o0s

USUArios.
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A avaliacdo 360° é uma atividade de desempenho, com o intuito de
entregar resultados de determinada pessoa para a empresa ou 0 negocio (Dutra,
2004 apud Santos; Ubeda, 2008). A avaliacdo de desempenho é o processo de
rever a atividade produtiva passada para avaliar a contribui¢cdo que os individuos
fizeram para o alcance dos objetivos do sistema administrativo (Certo, 1994
apud Chiavenato, 2008).

Para a pesquisa ser contundente, era necessario que a0 menos duzentos
usudrios tivessem respondido. Porém, com um més de pesquisa disponivel na
pagina da biblioteca, os dados obtidos ndo ultrapassavam cento e trinta usuarios.
A estagiaria conversou com seu supervisor sobre divulgar a pesquisa em outros
sites, para completar o nimero de dados obtidos. O supervisor autorizou a
divulgacéo da pesquisa em outras midias, como facebook, whatsapp, e-mails. A
estagiaria também pedia aos usuarios do Espaco Virtual de Pesquisa para
responder a pesquisa e quando passava o horario de pico do Espaco Virtual, a
estagiaria saia pela biblioteca pedindo aos usuérios de outros setores.

Com essa disseminacdo por outros meios de divulgacdo, a estagiaria
conseguiu, em dois dias, ultrapassar o numero de dados concludente para a
pesquisa, chegando a marca de 221 usuarios, no entanto, um ndmero baixo
comparado com o fluxo de usuarios da biblioteca diariamente.

De posse dos dados da pesquisa, a estagiaria realizou a tabulacdo dos
dados e transformou os resultados em graficos para ser analisado pelos gestores
da biblioteca. A biblioteca ofereceu ajuda caso a estagiaria tivesse dificuldade na
tabulacdo, mas ndo foi necessario, pois a estagiéria utilizou de conhecimento
adquirido ao longo do curso de graduagdo para realizar a tabulag&o, pois ja havia
trabalhado em outra pesquisa em que foi necessario aprender a fazer gréaficos no
excel.

Embora a avaliacdo de desempenho tenha como objetivo promover o

desenvolvimento das pessoas e das equipes as quais elas pertencem, de acordo
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com Chiavenato (2008), a estagiaria ndo participou da anélise dos dados, por se
tratar de uma pesquisa sigilosa. 1sso prejudicou o conhecimento da estagiaria no
que tange a intepretacdo de gréaficos e também em como proceder com as
informacGes extraidas de uma pesquisa de avaliacdo 360°. Felippe (2005 apud
Silva; Kovaleski, 2006) ressalta que uma das vantagens desta aplicacdo é a
obtencdo de resultados sob diferentes prismas, o que permite uma avaliagdo
imparcial e torna o processo mais justo e confiavel.

A éarea de administracdo aborda pesquisas, ofertando a disciplina de
Metodologia de Pesquisa na Administracdo, mas os alunos ficam limitados
devido ao tempo e outras disciplinas ofertadas no mesmo periodo. Essa pesquisa
traria a estagidria uma bagagem de conhecimento muito grande, pois essa
pesquisa a ajudaria a interpretar os dados e ver na integra o planejamento para
melhoria, quais areas deveriam ser melhoradas, como uma informacéo impacta
na rotina dos funcionarios e usuarios, como alguma medida adotada iria
beneficiar o layout, como o envolvimento dos alunos melhoraria as informagdes
e muitas outras informagdes que as perguntas utilizadas na pesquisa forneceu
aos gestores da biblioteca.

De acordo com Chiavenato (2008), apesar dos beneficios da avaliacdo
360°, deve-se tomar cuidado com 0s riscos inerentes a esta atividade, tais como:
os envolvidos perceberem a avaliagdo como uma critica destrutiva ao invés de
construtiva, com a interpretacdo dos comentarios provenientes da avaliagdo
impertinentes ou quando a avaliagdo € ineficaz, isto ¢, com perguntas que ndo
tenham relacdo com o objetivo delineado. Na avaliagdo realizada na biblioteca,
havia perguntas ligadas diretamente ao atendimento e algumas pontuagfes e
comentérios deixaram os funcionarios bastante irritados e outros, chateados, pois
todos buscam prestar um servico de qualidade e tem muito carinho com o0s

usuarios. A estagiaria ndo teve conhecimento sobre as atitudes dos gestores em
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relacdo a esse acontecimento, mas conversando com os funcionarios do seu
turno de estagio, conseguiu acalma-los em relagéo a esses resultados.

Mesmo ndo tendo participado da analise dos dados, o contato com a
pesquisa propiciou a estagiaria as intencdes de se realizar a avaliacdo 360°, isto
é, antes do processo de implantacdo da avaliacdo de desempenho é preciso

analisar e responder a cinco questfes chaves, conforme apresentadas na figura 6.

Por que avaliar o desempenho?

Que desempenho avaliar?

Como fazer a avaliagdo?

Quem deve fazer a avaliagdo?

Quando fazer a avaliagdo?

Como comunicar a avaliagdo do desempenho?

Figura 6: Seis questBes-chaves para a avaliacdo de desempenho
Fonte: Milckovich e Boudreau, 2000, p. 99

Apobs essa pequena participacdo na avaliacdo 360°, onde o trabalho foi
mais observado que efetivamente realizado, a estagiaria sente-se preparada para
sugerir e até mesmo preparar uma avaliacdo de desempenho em qualquer outra
empresa/organizacdo que venha trabalhar. Contatou-se também que a pratica e a
teoria, nesse caso, deveriam ter caminhado juntas para que o aprendizado da

estagiaria na area de pesquisa desenvolve-se mais e melhor.
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5 CONCLUSAO

O estdgio supervisionado provou ser importante nao apenas nho
alinhamento da teoria & pratica, como também uma oportunidade Unica de

crescimento pessoal e a construcdo do perfil profissional do estagiario.

O estagio realizado na Biblioteca Universitaria revelou o qudo dinamico
0 setor publico tem se revelado. Pode-se observar pela anélise 360° a
preocupacdo dos coordenadores da biblioteca em analisar os pontos fortes e
fracos dos servigos prestados e trabalhar imediatamente na melhoria. Essa
preocupacdo também se estende aos funcionarios, que procuram facilitar os
processos dos alunos no dia-a-dia. Muitas vezes o atendimento ao usuario causa
transtornos devido a burocracia, apesar da boa vontade dos funcionarios para

com 0S usuarios.

O atendimento no Espago Virtual Il revelou a importancia do bom
atendimento. O ambiente académico é um desafio para os alunos, portanto, uma
palavra gentil, uma ajuda com assuntos particulares e até mesmo o empréstimo
dos ouvidos para um desabafo pode mudar o dia de uma pessoa. A experiéncia
na biblioteca condicionou a estagiaria a pensar ndo apenas como prestadora de
servi¢os, mas também como ser humano. Muito sobre valores foi acrescido a

bagagem da estagiaria, algo inimaginavel por ela em um estagio.

Outro fato importante que a estagidria presenciou foi o trabalho em
equipe. Os funcionérios dos trés turnos se conhecem, mantém contato, discute
sobre tarefas desempenhadas no mesmo setor, 0 ambiente de trabalho possui
muita sinergia. O didlogo entre as areas e a busca por melhorias é constante. Os
funcionérios possuem grande incentivo para escrever artigos sobre a biblioteca e

também sugerir mudancas.

Normas sdo importantes e podem ser seguidas sem prejudicar o

rendimento dos usuarios, sem prejudicar o desempenho dos funcionarios e sem
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transformar o ambiente em um lugar desagradavel. Porém, a biblioteca precisa
desburocratizar alguns setores, para melhor divulgacdo das informacbes dos
servicos da biblioteca e para otimizacdo do atendimento.

Este relatorio apresentou os processos de um atendimento e as vivéncias
da estagidria em uma biblioteca universitaria, com o intuito de esclarecer aos
leitores a importancia de se trabalhar qualidade no atendimento ao cliente em

servicos publicos.
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6 SUGESTOES DE MELHORIAS

Apesar do 6timo servigo prestado pelos funcionérios, a estagiaria
constatou no periodo que esteve na biblioteca que algumas mudancas poderiam
proporcionar a biblioteca a tdo almejada melhoria que os coordenadores e

funcionarios buscam.

As regras de atendimento ndo sdo seguidas da mesma forma por todos 0s
funcionarios, devido a biblioteca possuir trés turnos. Um treinamento preciso
com os funcionarios, mostrando o qudo agil seria 0 atendimento e 0S processos
se tais medidas fossem cumpridas faria os usuarios se adequarem as normas da

biblioteca.

O layout da biblioteca estd em constante mudanca, o que deixa os alunos
confusos. Sugiro um planejamento detalhados das mudangas, para que fossem

precisas e duradouras, melhorando o atendimento e diminuindo as reclamagdes.

Em alguns dias da semana, 0 Espaco de Pesquisa Virtual | ficava sem
atendente no periodo da tarde, o que atrasa o trabalho do funcionario do periodo
noturno, que precisa atualizar o sistema de empréstimo. A falta de atencdo com
guem entra e sai também gerou desconforto, pois alunos reclamavam que tinha
atendente quando chegaram e ndo foi preciso registrar-se. Isso dificultava a
atualizacdo do sistema de empréstimos, pois muitos usuarios nao gostavam de

emprestar suas carteirinhas.

Com a experiéncia obtida com a avaliacdo 360° constatou-se que a
biblioteca possui varios meios de divulgacdo diretos, como facebook, e-mail e a
pagina oficial da UFLA, além dos indiretos, como paginas dos nucleos de
estudos da UFLA, laboratérios de pesquisa e paginas de projetos, entretanto, ela
ndo aproveita 0s recursos que possui para divulgar suas informacdes e servigos.

Sugiro que a biblioteca tenha um funcionario responsavel em divulgar noticias
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da biblioteca nesses espagos de comunicacdo, para ter mais qualidade na difuséo
da informacéo.

Seria crucial para a melhora que a biblioteca tanto almeja a abertura para
didlogo com os usuarios. Os alunos gostam de opinar e muitas vezes essas
opinibes ajudaram a estagiaria a resolver problemas que poderiam se tornar
complexos. Acredita-se que ouvindo mais 0s usuarios, a biblioteca economizaria
energia em planejamento, pois a solu¢do de um problema é melhor resolvida por

guem enfrenta ele todos os dias.
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