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RESUMO

O Programa 5S é uma ferramenta de gerenciamento utilizada para aprimorar e
manter o sistema de qualidade. Assim este estudo teve a finalidade de verificar as
necessidades de melhoria da biblioteca do IFMT Campus Cuiaba - Bela Vista Cuiab&
— MT, com o intuito de propor sugestdes que possibilitem o melhor funcionamento do
setor. Para isto, foi aplicado dois questionarios, com os funcionarios e os usuarios da
biblioteca, no periodo de 29 de Outubro a 4 de Novembro de 2014 em periodo
integral. Foi possivel analisar a frequéncia de utilizacdo da biblioteca, a satisfacao
guanto a quantidade e disponibilidades dos exemplares, do funcionamento do
sistema operacional, dos servicos prestados dentre outros. Portanto os 5S estéo
presentes no ambiente e nos servi¢os oferecidos, no entanto para melhor atender a
sua clientela é preciso desenvolver um plano de a¢éo, que viabilize funcionéarios e
clientes satisfeitos, para chegar o mais proximo possivel do sistema de qualidade
total, através de pequenas ou grandes acbes, que tendem a diminuir as
insatisfac6es do usuéario.

Palavras-chaves: Biblioteca, Qualidade Total, 5S.

ABSTRACT

5S program is a management tool used to improve and maintain the quality system.
This project is aimed to check the necessities of enhancement of IFMT Campus
Cuiabd — Bela Vista library, in Cuiaba — Mato Grosso, in order to propose
suggestions, which allows better operation, for the department. Therefore, two
guestionnaires were applied among the staff and users of the library, from October 29
to November 4, in 2014, full time. It was possible to measure the frequency of use of
the library, the satisfaction about the quantity and available books, the running of the
operational system, the services offered and others. Furthermore, the 5S are present
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Grosso — Campus Cuiaba Bela Vista.
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in the environment and in the offered services; however, to improve the answering to
its customers, it is needed to develop an action planning, which makes the staff and
users satisfaction better, in order to achieve as close to the total of the quality
system, through small or big actions that minimize users’ dissatisfaction.

1. INTRODUCAO

Segundo Rebello (2005, p 166), “toda biblioteca deve se preocupar com a
qualidade no atendimento as necessidades de seus usuarios, a fim de conquistar
seu reconhecimento, sua confianca e participacdo efetiva dentro do contexto

escolar”.

A biblioteca “Professor Francisco de Aquino Bezerra”, 6rgao subordinado a
Direcdo de Ensino — DE, do Instituto Federal de Educacgéo, Ciéncia e
Tecnologia de Mato Grosso, Campus Cuiabd — Bela Vista, objetiva reunir,
organizar e disseminar informacdes contidas em seu acervo bibliografico,
visando atender a consulta, estudo e pesquisa dos usuarios nas areas de
atuagdo do Campus Cuiaba — Bela Vista (IFMT, 2011, p. 1).

Tendo por finalidade oferecer suporte informacional aos programas de ensino,
pesquisa e extensdo e destina-se, primordialmente, aos alunos regularmente
matriculados em todos os niveis de ensino da Instituicdo e seus servidores. Oferece
servico de empréstimo, renovacdo e reserva de material emprestado, orientacao
bibliogréfica, orientagdo na normatizacdo de trabalhos académicos e consultas a
bases de dados. E também esta aberta a populacdo em geral para consultas.

Contudo ela promove o0 acesso, a disseminacdo e a utilizacdo das
informacdes relativas as areas de atuacdo do Instituto e tem o compromisso de
atender as necessidades dos usuarios com qualidade, eficiéncia rapidez. De acordo
com Vanti (1999, p. 333) “a busca por um ambiente de qualidade & uma
preocupacdo cada vez mais frequente dos administradores para atingir os objetivos
das organizacdes que presidem de forma eficiente”.

Para melhoria na qualidade exige a necessidade de estar sempre mudando
para se adaptar as condi¢des exigidas pelo ambiente e tem feito com que a inovacao

e as novas tecnologias sejam partes indissociaveis do cotidiano das organizacoes.

A biblioteca, como uma organizagdo sem fins lucrativos, porém com
objetivos bem definidos como a prestacdo de servicos de informacédo e o
atendimento ao usuario nao poderia deixar de estar atenta as novas formas
de gerenciamento e filosofias organizacionais (VANTI, 1999, p. 333).

Para Dantas et al. (2013, p.1):
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O sucesso das organizacdes decorre nao so da eficiéncia dos processos,
mas também, do bem estar das pessoas que estdo envolvidas no processo.
Melhorias no ambiente de trabalho sdo sempre bem vistas, a democracia e
humanizacdo sdo condicdes essenciais para o éxito dos programas de
gualidade. Para isso, busca-se na implantacao da qualidade total uma nova
forma de gerenciamento, visando melhorar continuamente os padrdes que
atendem as necessidades das pessoas.

Segundo Costa et al. (1996) o 5S, sigla de um programa desenvolvido e
consolidado no Japédo baseado em cinco sensos, € caracterizado como a base da
Gestao da Qualidade Total (TQM). De acordo com Longo e Vergueiro (2003, p. 46)
relatam que para conquistar um ambiente de Qualidade Total,

[...] € de capital importancia satisfazer totalmente seus clientes externos
como, também, os internos, pois pessoas insatisfeitas com suas condi¢des
e ambientes de trabalho, com pouca valorizacdo profissional e com baixa

auto-estima néo tém condi¢Bes de gerar bens e servicos de informacédo que
atendam as necessidades e excedam as expectativas dos clientes.

Baseado em sua propria elaboracédo, de acordo com Silva (2008, p. 23) “o
Programa 5S visa a combater eventuais perdas e desperdicios em organizacoes,
educar os colaboradores envolvidos diretamente com as atividades para aprimorar e
manter o sistema de qualidade”. Segundo Godoy et al (2001), o Programa 5S
influencia, as pessoas, a organizacdo, o ambiente, valorizando a melhoria da
qualidade. Segundo Moura et al (2013 p. 2), este programa foi desenvolvido “logo
ap0s a segunda guerra mundial, quando o Japdo passou por um processo de
reestruturacao baseado principalmente na necessidade de desenvolver produtos de
qualidade para manter-se competitivo e reestruturar sua economia pos-guerra”.

O 5S provém de palavras, que em japonés, come¢am com S: seiri (senso de
utilizacao) de acordo com Ribeiro (1994, p.18) “é separar as coisas necessarias das
gue sdo desnecessarias, dando um destino para aquelas que deixaram de ser Uteis
para aquele ambiente”, seiton (senso de organizacédo) de acordo Osada (1992, p.
27) “colocar as coisas nos lugares certos ou dispostos de forma correta, para que
possam ser usadas prontamente”, seiso (senso de limpeza) “a énfase na limpeza
como forma de inspecao, no asseio e na criacdo de um local de trabalho impecavel”
(OSADA, 1992, p. 27), seiketsu (senso de padronizacéo / senso de saude) manter a
organizacdo, arrumacéao e a limpeza continua e, para tal, enfatiza o gerenciamento
visual, que consiste em ficar alerta e shitsuke (senso de autodisciplina) Ribeiro
(1994, p. 19) “é cumprir rigorosamente as normas e tudo o que for estabelecido pelo

grupo”.
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Trata-se de cinco passos que visam, antes de tudo, manter limpeza e ordem
no local de trabalho, pois acredita-se que um ambiente com essas
caracteristicas possa propiciar o aumento da produtividade e a melhoria da
gualidade. Para a implantacdo do sistema € necessario que todos os
membros da organizacdo colaborem, modifiquem seu comportamento, uma
vez que o programa 5S nao é somente um “arrastdo de limpeza”, mas sim
uma nova maneira de conduzir a empresa com ganhos efetivos de
produtividade (FONTES, 2014, p.11).

O programa 5S oferece embasamento para gestdo da qualidade por ser um
programa integrado, onde seus sensos agem interligados, proporcionando
resultados surpreendentes em aspectos da qualidade de vida das pessoas e do
ambiente organizacional (GODOY et al, 2001).

A utilizacdo da metodologia 5S tende a diminuir o desperdicio e garantir um
ambiente de trabalho cada vez mais saudavel, organizado, limpo e disciplinar,
garantindo desta forma a qualidade de servigos. Pois o publico alvo se encontra
cada vez mais exigentes.

Este trabalho tem como objetivo principal diagnosticar as necessidades de
melhoria da administracdo e organizacdo da biblioteca Francisco de Aquino Bezerra
do Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia de Mato Grosso Campus
Cuiaba — Bela Vista, e propor sugestfes que possibilitem a melhoria do ambiente
com o intuito de chegar o mais proximo possivel do sistema de qualidade total.

2. MATERIAL E METODOS

2.1. Area de Estudo

O trabalho foi realizado na biblioteca Francisco de Aquino Bezerra do Instituto
Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia de Mato Grosso Campus Cuiaba — Bela
Vista, em Cuiab&/ MT, no periodo de 25 de Agosto a 12 de Dezembro de 2014.

A biblioteca foi inaugurada em Marco de 2008 e se destina a ser suporte de
informacao para o ensino e pesquisa, estando aberta para funcionamento no periodo
das 7h00 as 21h30. Seu acervo é composto por aproximadamente 5000 livros,
varios periédicos e Trabalhos de concluséo de curso.

Possui uma éarea fisica de 211,67 m2, em um Unico vao com algumas divisdes,
onde se encontra o guarda volumes que dispdem de quatro armarios totalizando
64gavetas; o balcdo de atendimento (Figura 1) com dois computadores; saldo de

consulta dos materiais bibliograficos, com seis mesas com trés cadeiras cada;
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acervo geral com 17 estantes duplas faces, sete estantes de uma face sendo
apenas uma desocupada; acervo de referéncia com quatro estantes duplas faces, 19
cabines de estudos individuais com 15 cadeiras e quatro computadores que séo

usados para consultar o acervo e acessar a internet.

b

Figura 1 - Entrada e recepg¢éo (1a) e saldo de leitura (1b) da biblioteca do IFMT Campus Cuiabé -
Bela Vista.

a

Dentre as divisdes ainda se tem a sala de processo técnico, a coordenac¢ao; a
hemeroteca (Figura 2) com sete estantes de uma face e uma estante dupla face e

um expositor de periddicos, também possui duas mesas com quatro cadeiras cada.

a

Figura 2 - Mesas de estudo e estantes (2a) e expositor de periddicos (2b) da Hemeroteca do IFMT
Campus Cuiaba — Bela Vista.

Neste periodo da entrevista a biblioteca possuia um total de oito funcionarios,
mas atualmente s6 se encontra com quatro funcionarios, pois a atividade de

monitores foi cancelada provisoriamente em toda a instituicao.

2.2. Metodologia do Trabalho

Para o desenvolvimento desse projeto, os procedimentos metodoldgicos
implementados foram: o levantamento bibliografico, fundamentado em literaturas
especificas, sendo baseados em monografias, artigos e livros que apresentem
caracteristicas, conceitos e particularidades referentes a implantacdo do programa
5S, diagnéstico inicial in loco na biblioteca Professor Francisco de Aquino Bezerra
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IFMT Campus Cuiaba — Bela Vista (IFMT/BLV) com o objetivo de coletar
informacdes do acervo, além da obtencdo de registros fotograficos para
caracterizacao do local.

A maior parte da obtencdo de dados foi obtida por meio de questionarios, os
quais foram empregados com o0s niveis: administrativos, estagiarios e monitores
(Anexo |) e com os usuarios da biblioteca (Anexo II).

Portanto € uma pesquisa de campo com abordagem quantitativa que investiga
seus usuarios, por meio de questionarios estruturados, confeccionado com 13
perguntas objetivas, sendo trés questbes sobre o perfil do entrevistado e dez
referentes ao setor da biblioteca. Que foram aplicados com 117 usuéarios e com 0s
oito funcionarios do setor, no periodo de 29 de Outubro a 4 de Novembro de 2014
em periodo integral das 7h00 as 20h30, com todos os visitantes que compareceram
na area de estudo neste periodo. Logo apds foram agrupados estes dados e
propostas algumas oportunidades de mudancas ou melhorias para se atingirem um

grau de exceléncia do setor.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

3.1. Perfil dos Usuéarios da Biblioteca

Dentre os entrevistados 88 pertencia ao género feminino e 29 ao género
masculino. Sendo 72 do Ensino Superior (Engenharia de Alimentos e Tecnologia em
Gestdo Ambiental), 41 do Ensino Médio Integrado, dois do Técnico Subsequente e
dois do Mestrado. Com faixa etaria de 17 a 49 anos, sendo 33 entre 17 a 19 anos,
33 entre 20 a 25 anos, 22 entre 14 a 16 anos, 17 entre 26 a 31 anos, nove entre 32

a 37 anos e trés entre 38 a 49anos

3.2. Perfil dos Funcionarios da Biblioteca

Entre os entrevistados seis pertencia ao género feminino e dois ao género
masculino. Sendo trés do nivel administrativos, um estagiario e quatro monitores.
Com faixa etaria entre 17 a 31 anos, sendo quatro entre 17 a 19 anos, trés entre 26

a 31 anos e um entre 20 a 25 anos.

3.3. Anélise dos dados da biblioteca
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Os funcionérios da biblioteca sado capacitados para desenvolverem bem sua
atividade, pois eles recebem apoio técnico sempre que necessario, quanto aos
registros da biblioteca eles sdo mantidos diariamente atualizados, e a biblioteca
disponibiliza para seus usuarios a utilizacdo de computadores para realizacdo da
consulta do acervo, e pesquisas na internet, conforme mencionado pelos
funcionarios do setor.

Com a analise dos resultados foi possivel quantificar a frequéncia de utilizacao
da biblioteca pelos seus usuarios, sua clientela (Figura 3).
18,7%

45 3%

B 1ou 2xnasemana
B Até 3x na semana
18% 3
W Diariamente

B 1ou2xnomeés

18%

Figura 3 — Percentual da frequéncia de utilizagéo do setor da biblioteca do IFMT Campus Cuiaba -
Bela Vista por seus usuarios.

Quase a metade dos usuarios do setor utiliza a biblioteca entre uma ou duas
vezes na semana. A biblioteca geralmente é utilizada para estudos, realizacdo das
atividades extraclasse, realizagdo de empréstimos de exemplares quando
necessario e para reuniao devido o ambiente ser refrigerado.

A respeito da frequéncia de utilizagdo do servico de empréstimo (Figura 4).

20,5%

B 1xnasemana

B 2xna semana
10,3% B 3xna semana
N 1xno més

N 2xNno més

23.9% B Nunca

Figura 4 — Percentual da frequéncia de utilizacdo do servico de empréstimo de exemplares.

E possivel notar que 20,5% dos entrevistados (24 pessoas) ndo utilizam o
servico de empréstimo de exemplares disponibilizado pelo setor. No entanto a
grande maioria, 79,5% dos entrevistados (93 pessoas) utilizam este servi¢co seja com
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maior ou menor frequéncia, portanto na questao 4.1. trata-se sobre a quantidade de
livros que os 93 entrevistados que utilizam este servigo costumam emprestar ao més
(Figura 5).

43% 22%

20,4% 731% m1la3
mdat
m7a9
m10al2

mAcimade 12

Figura 5 — Percentual da quantidade de livros emprestados ao més pelos 93 entrevistados que
utilizam o servico de empréstimo de exemplares.

Mais da metade dos entrevistados costumam emprestar entre um e trés
exemplares do acervo ao Més. De acordo com Cunha (2000, p. 77), a caracteristica
da biblioteca tradicional € que tanto a cole¢do quanto o seu catalogo utilizam o papel
como suporte de registro da informacdo. Mesmo ultrapassando suas paredes para
obter outros recursos informacionais que seus usuarios demandavam, obté-los
dependia da sua localizacao fisica.

A seguir serd tratada a satisfacdo dos usuarios e funcionarios quanto a

guantidade e disponibilidades dos exemplares do acervo (Figura 6).

17% 6,8% 12,3%

13,7%

W Excelente B Excelente
H Bom H Bom
B Regular M Regular
B RuUim B Ruim
37,6% W Péssimo 87.7% m Péssimo
a b

Figura 6 — Percentual de satisfacdo dos usuarios (6a) e funcionarios (6b) quanto a quantidade e
disponibilidades dos exemplares do acervo.

H& muitos livros no acervo, no entanto com o passar do tempo tende a nao
conseguir atender a demanda, atualmente para conseguir utilizar certos livros que os
professores trabalham é preciso fazer reservas, pois ndo ha muitos exemplares para
atender uma sala inteira e outros sédo realmente minimos. Seria bem interessante a

aquisicdo de uma biblioteca digital, que sdo na opinido de Cunha (2000, p.78) “um
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conjunto de mecanismos eletronicos que facilitam a localizacdo da demanda
informacional, interligando recursos e usuérios”, desta forma complementar-se-ia
mais 0s materiais oferecidos pela biblioteca, os estudantes carregariam menos peso,
e muito menos ficariam sem o material de estudo por falta de exemplares.

De acordo com Cunha (2008, p.7) “o armazenamento de livros digitais amplia
as possibilidades de pontos de acesso a um determinado documento”.

Segundo Carvalho e Kaniski (2000, p. 37) “esse investimento envolve o
compartilhamento de recursos informacionais, o trabalho em rede, minimizando
pontos deficitarios e eliminando barreiras”. Nesse sentido, as tecnologias da
informacgédo representam a possibilidade mais concreta para expandir, ampliar e
diversificar os pontos de acesso a informacéao.

Grande maioria dos usuarios do setor, representados por 82 entrevistados
(70%) nunca utilizaram o sistema de reserva de exemplares, seja por falta de
conhecimento da existéncia deste sistema, ou os livros que eles utilizam tenham em
guantidade suficiente para atender a procura. No entanto € possivel observar o grau

de satisfacdo de 35 usuarios, que utilizam o servigco de reservas (Figura 7).

57% 57%
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Figura 7 — Percentual de satisfacdo dos 35 usuéarios que utilizam o servigo de reserva de exemplares.

No entanto a satisfacdo dos 35 usuarios em relacdo ao servico é agradavel,
mas é importante ressaltar que a maioria das reservas feitas diretamente pelo site da
instituicdo € perdida, devido o usuério esquecer-se de verificar na biblioteca ou em
seu e-mail se 0o exemplar que ele aguarda ja esta disponivel, o que geralmente
acontece é que a reserva fica disponivel ao usuario por 24hs apés a chegada do
exemplar no setor, caso o usuario que fez a reserva ndo apareca neste periodo ele
perde a vez, passando a reserva desta forma para o préximo da espera, caso nao
tenha outras reservas agenda o matéria retorna para o acervo, ficando disponivel a

qualquer outro usuario.
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Dando continuidade, foi analisada a satisfacdo dos usuérios quanto aos
servicos de devolucdo de exemplares e o de atendimento dos usuérios (Figura 8).
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Figura 8 - Grau de satisfacdo dos usuérios em relacdo aos servicos de devolucédo de exemplares e
atendimento.

O servico de devolucdo agrada grande maioria dos usuarios cerca de 79
usuarios no entanto 34 mencionam que este servico € regular quanto a sua
satisfacdo e quatro dos entrevistados o classificam como ruim.

Se o sistema antifurto fosse ativado, as tarjas magnéticas com cédigo de
barra seriam aderidas nos exemplares do acervo, seria adquirido um leitor de cédigo
de barra e um impressor de comprovante dos servicos de empréstimo e devolugéo
de exemplares. Desta forma os servicos prestados seriam bem mais confiaveis e os
usuarios do setor ficariam satisfeitos com esses servicos. Alem de que agilizaria
muito mais o0s servi¢cos de devolugdo, empréstimos e renovacdes de exemplares.

O atendimento ao usuéario é extremamente importante, contudo 87 dos
entrevistados estdo felizes com o atendimento, pois 32 mencionaram o atendimento
ser excelente e 55 o classificaram como bom. No entanto é possivel notar que 27
dos usuarios mencionam o atendimento como regular e trés acreditam ser péssimo,
portanto ndo estdo contentes com o atendimento que recebem desta forma seria
interessante trazer para 0 ambiente uma caixa de sugestfes, para que desta forma o
usuario da biblioteca posam interagir com este ambiente de estudo com propostas
de melhorias aos servicos prestados, ou mesmo que seja com suas reclamacoes,
para que possam ser resolvidos eventuais problemas que venham a ocorre. Pois a
“satisfacdo do cliente € a peca fundamental para um bom funcionamento das
organizacbes” (BARROS, 2012, p. 2).
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A satisfacdo dos funcionarios quanto o funcionamento do sistema operacional

(Figura 9).
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Figura 9 — Percentual de satisfacao dos funcionarios quanto o funcionamento do sistema operacional.

E caracterizado como regular, pois ainda apresentam algumas falhas, como é
0 caso de ficar sem internet e nada funcionar, tendo assim de fazer empréstimos
manualmente e devolucbes somente quando o sistema retornar, realizar consultas e
emitir nada consta também n&o consegue ser realizado.

Para o melhor funcionamento dos sistemas, seria gratificante realizar o
aperfeicoamento do sistema operacional ou mesmo a sua substituicdo por um mais
eficaz. Assim eliminaria as falhas do sistema e 0s usuarios so teriam a ganhar.

Todas as empresas que desejam melhorias de qualidade tém que comecar
pelos aspectos basicos, ou seja, pelos 5S’s, uma campanha dedicada a
organizar o ambiente de trabalho, e conserva-lo arrumado e limpo, manter

as condi¢cbes padréo e a disciplina necessaria para a execu¢do de um bom
trabalho. (OSADA, 1992, p. 203).

a) Seiri: senso de utilizagéo

Para Osada (1992, p. 25) “utilizacdo € organizar as coisas, significa coloca-las
em ordem, de acordo com regras ou principios especificos”. Distinguir o necessario
do desnecessario, o util do inutil.

A biblioteca Francisco de Aquino Bezerra esta aberta a receber doacgbes de
livros e periédicos atualizados e que condizem com 0S cursos que a instituicao
disponibiliza. No entanto os materiais bibliograficos desatualidos, que nem foram
processasos, que nado estdo de acordo com os critérios da biblioteca tendem a
serem descartados, ficando a disposicdo para quem queira e 0s que sobram s&o
encaminhados para reciclagem.

A biblioteca possui diversos materiais multimidias, dentre eles destaca-se a

barsa, curso de espanhol e inglés, materiais de informatica, livros digitalizados, mas
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estes estdo guardados dentro de um arméario (Figura 10), ndo disponiveis para
utilizacdo, pois estes nem cadastrados s&o. No entanto esses materiais poderiam
ser disponibilizados aos usuarios com uso no recinto, fazendo cadastro de utilizacéo
e encaminhados para uma sala na biblioteca que tivesse computadores separados
por cabines individuais e com fone de ouvido, onde desta forma poderiam ser

desfrutados por todos que tiverem interesse de uso.

Figura 10 — Materiais multimidia que néo estdo disponibilizados para uso.
b) Seiton: senso de organizacao

Organizagdo € guardar as coisas necessarias, de acordo com a facilidade
de acessa-las levando em conta a frequéncia de utilizacéo, o tipo e o peso
do objeto, como também uma sequéncia légica praticada, ou de facil
assimilacdo. Quando se tenta ordenar as coisas, necessariamente 0
ambiente fica mais arrumado, mais agradavel para o trabalho e,
consequentemente, mais produtivo. (RIBEIRO, 1994, p. 18).

Com a chegada de mais exemplares a biblioteca, arrumou-se melhor o
espacamento entre as estantes, possibilitando a circulacdo de usuérios que tenham
dificuldade de locomocédo. Para observar a respeito da organizacdo das estantes
(Figura 11), foram perguntados aos usuarios do setor se os livros e periddicos sdo

facilmente encontrados por eles.

Figura 11 - Organizacdo das estantes (11a) e Identificacdo das mesmas (11b) na biblioteca do IFMT
Campus Cuiaba - Bela Vista.
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Dente os entrevistados, 97 demonstraram ter uma intimidade com o sistema
de procura dos exemplares, conseguem encontrar facilmente a matéria que
procuram, ou o endereco do livro nas estantes, ja os 20 entrevistados restantes nao
sabem realizar a procura dos exemplares.

Adquirir um numero maior de bibliocantos e caixas de periodicos seria
interessante para melhor manter a organizagcao do Acervo e da Hemeroteca, alem de
gue estes matérias ajudam a prolongar a vida util dos exemplares, evitando assim
gue figuem tortos, como alguns livros sdo muito pesados com o passar do tempo se
eles ndo tiverem um suporte para se apoiar eles acabam se escorregando pela
estante e até mesmo caindo dela.

Quanto a organizacdo do acervo, pode-se destacar a disposicdo do guarda
volumes, balcdo de atendimento, saldo de leitura, das mesas, cadeiras, estantes,
cabines de estudos individuais e dos computadores, podendo, portanto ser
entendida como espaco fisico, (Figura 12).
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Figura 12 - Satisfacao dos usuérios (12a) e funcionéarios do setor (12b) quanto ao espaco fisico da
biblioteca do IFMT Campus Cuiaba - Bela Vista.

Em relacdo ao espaco fisico, 92 entrevistados usuarios do setor estdo
satisfeitos com a organizagao da biblioteca, pois mencionaram que ela é excelente e
boa, no entanto os funcionarios que estao diariamente neste recinto ndo estdo muito
satisfeito com o espaco fisico disponibilizado para a biblioteca, pois a cada dia que
passa esse espaco vai se tornando inadequado, pois a instituicdo tem se expandido,
e assim ndo conseguem manter muitos estudantes em seus interiores a0 mesmo
tempo, quando uns chegam outros tendem a sair.

Para que se possa ter uma organizacdo mais bem estruturada em primeiro
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lugar realmente se precisa de mais espacgo, para que depois possa ser introduzidas
salas de estudos, onde os alunos possam discutir seus trabalhos em grupo ou

mesmo realizar estudos em grupo.

c) Seiso: senso de limpeza

Limpar é eliminar a sujeira, inspecionando para descobrir e atacar as fontes
de problemas. A limpeza deve ser encarada como uma oportunidade de inspecéo e
de reconhecimento do ambiente. (RIBEIRO, 1994, p. 18).

De acordo com os entrevistados a limpeza do acervo (Figura 13) é
considerada satisfatoria.
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Figura 13 - Satisfacdo dos usuarios (13a) e funcionarios do setor (13b) quanto a limpeza da biblioteca
do IFMT Campus Cuiab4 - Bela Vista.

Pois grande parte dos entrevistados a considera adequada, pois 108 usuarios
do setor a classificaram entre excelente e boa, ja a maioria dos funcionérios
mencionaram ser boa, no entanto ela poderia ser melhor com a sensibilizacdo dos
préprios usuarios com o simples ato de utilizarem as lixeiras com maior frequéncia,
pois, 0 setor possui trés lixeiras, para atender aos usuarios e duas para 0s
funcionarios e mesmo assim € possivel observar o lixo no chdo ou sobre as mesas,
e ndo se esquecendo de que 0s mesmos as vezes utilizam as mesas como papel
escrevendo nelas, no entanto tudo é uma questdo de educacdo, pois todos sabem o
que € certo ou errado, 0 que necessita é colocar em pratica 0 que se aprendeu

guando pequeno, mas ja nao se da mais valor.
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No entanto € fundamental fazer uma limpeza geral do setor, ndo apenas
limpar o chao e coletar o lixo, mas incluindo a boa preservacéo dos equipamentos e
a eliminacéo focos de sujeira e infiltracdo (Figura 14) que passa despercebida, mas

gue influenciar no bem estar dos funcionarios e usuarios.

Figura 14 - Focos de sujeira e infiltragcdo na biblioteca.

Como é possivel observar, é necesséria a realizacdo de um dia especial de
faxina, onde possa ser realizada a limpeza dos mdveis, janelas, embaixo das
estantes e do balcdo de atendimento, também seria interessante trocar a massa que
segura os vidros das janelas, pois elas ja estdo bem secas, quebradicas o que
possibilita a entrada de agua quando chove. Também é necessario consertar as
rachaduras nas paredes que estdo préximas as janelas, pois quando chove ocorre
infiltracdo para dentro do recinto. Fazer uma reformar na pintura apds os reparos
também € uma boa alternativa.

Vale lembrar que a limpeza do balcdo de atendimento e das mesas dos
computadores da recepgdo pode ser realizada diariamente pelos proprios
funcionarios, fazendo com que cada um torne-se responsavel pelo seu espaco de
trabalho, como por exemplo, reformar periodicamente os avisos fixados no balcéo de
atendimento, cabines de estudos individuais e nas mesas de estudo, seria uma boa

opcéo para evitar o acumulo de sujeira nas fitas adesivas que fixam os avisos.

d) Seiketsu: senso de padronizacao ou senso de saude

Seiketsu, é traduzido como padroniza¢éo. Na linguagem de Osada (1992, p.
31) “[...] padronizar significa manter a organizacao, a arrumagao e a limpeza
continua e constantemente. Como tal, abrange tanto a limpeza pessoal
quanto a limpeza do ambiente”.
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Este senso padroniza as praticas do trabalho, como manter os materiais
juntos, canetas com canetas, livros com livros e assim por diante. Favorece a saude
fisica, mental e ambiental.

A instituicdo nado disponibiliza para os estudantes a carteirinha estudantil da
biblioteca, sendo assim para que ele possa ter descontos em jogos, cinema etc., ele
precisa procurar o grémio estudantil e pagar por uma carteirinha que muitas vezes é
entregue aos estudantes com erros em seus proprios nomes.

Seria, portanto bem interessante a confeccdo de uma carteira estudantil do
instituto prépria para uso da biblioteca, identificada pela instituicdo e curso onde
houvesse a foto atualizada do estudante, junto contendo a matricula do mesmo com
um cédigo de barra para leitura, agilizando desta forma a realizacdo de empréstimos

e padronizacdo de documentos de identificagdo, comum em todas as faculdades.
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Figura 15 - Satisfagdo dos usuarios (12a) e funcionéarios do setor (12b) quanto a iluminacéo da
biblioteca do IFMT Campus Cuiaba - Bela Vista.

Quanto a iluminacao, ela é considerada satisfatéria, por ser considerada boa
por grande parte dos entrevistados. No entanto para melhorar o ambiente as
lampadas queimadas devem ser substituidas e o ambiente se tornara bem mais
agradavel, também seria bem atrativo abrir as persianas no momento em que o sol
nao incide nas janelas, para que a claridade do dia adentrasse o ambiente, pois a
iluminagdo natural exerce um importante e positivo impacto na qualidade dos
espacos e fornece condicbes de bem-estar aos seus USUArios.

Quanto a tranquilidade e agradabilidade do ambiente é possivel observar o
grau de dos usuarios e funcionarios do setor (Figura 16) que o ambiente é

considerado bem mais agradavel do que tranquilo.
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Figura 16 - Satisfacdo dos usuarios (16a) e funcionérios do setor (16b) quanto a tranquilidade e
agradabilidade da biblioteca do IFMT Campus Cuiaba - Bela Vista

A biblioteca tende a ser um local tranquilo, para realizar estudos e leituras.
Mas como a biblioteca nédo possui sala de estudos, os alunos acabam discutindo os
trabalhos na hemeroteca ou mesmo no saldo de leitura, caso a hemeroteca ja esteja
lotada. No entanto mesmo falando baixo eles acabam incomodando os demais
usuérios da biblioteca.

No entanto a agradabilidade do ambiente é bem mais aceitavel, pois a maioria
dos entrevistados a classificam como boa. Para melhorar a agradabilidade do
ambiente sugere-se acrescentar ao setor vasos de plantas ornamentais na entrada
externa da biblioteca, pois assim ja estariamos mudando a aparéncia da fachada do
setor, ndo se esquecendo de que a placa de fundacdo da biblioteca foi retirada,
guando o setor passou por uma reforma e essa placa desapareceu, pois ndo mais
voltou e ja faz muito tempo isso.

A placa faz parte da historia da biblioteca e deve ser inserida novamente na
entrada do setor. Seria bem interessante colocar um ou dois vasos de flores no
balcédo da recepcdo, a aquisicdo de um relégio de ponteiro para ser inserido em uma
das paredes, ja estaria mudando um pouco mais na aparéncia do ambiente,

passando para seus usuarios e funcionario certo aconchego.

e) Shitsuke: senso de disciplina

Shitsuke significa disciplina. Osada (1992, p. 32) afirma que esse senso,
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“[...] na linguagem dos 5S, denota a capacidade de ter a capacidade de
fazer as coisas como deveriam ser feitas”. Nesse aspecto, a énfase esta na
criacdo de um local de trabalho com bons habitos e disciplina. Implica
cumprir as normas e tudo aquilo que for decidido pelo grupo. A disciplina é
considerada um sinal de respeito aos colegas de trabalho.

Em relacdo as normas da biblioteca, que sdo: Uso do guarda volume para
pertences pessoais, Ndo devolugéo dos livros nas estantes, Proibido a entrada de
alimentos apds a recepcdo, Permanecga em siléncio e Deixe o celular no silencioso,
o atenda fora do recinto. Portanto observaremos a opinido dos entrevistados a
respeito de quais motivos levariam os usuarios do setor a descumprirem com

algumas dessas regras (Figura 13).
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Figura 17 — Motivos que levam os usudrios do setor a descumprir com as regras da biblioteca, de
acordo com a opinido dos entrevistados.

As regras da biblioteca estdo fixadas em localizagbes de facil visualizacédo
seja na recepcdo ou espalhadas pelo recinto. No entanto os usuarios do setor
tendem a passar despercebidos por elas, sendo necessario que o atendente da
recepcao o informe, a respeito do que ndo pode fazer. Sendo assim muitas vezes o
usuario se encontra desatento, empolgado com a conversa, ou mesmo seja por
querer ser prestativo.

As regras sao inseridas dentro de um regimento interno, no caso do IFMT
Bela Vista ndo é diferente. O descumprimento das regras estabelecidas no recinto
tende a prejudicar os demais usuarios do setor.

Alimentos ndo sé@o permitidos, pois estes tendem a danificar os exemplares,
seja pelas maos sujas ou pelo seu derramamento sobre 0 mesmo. As conversas
paralelas também incomodam os demais usuarios, que as vezes estao necessitando
de siléncio absoluto em seus estudos.

Contudo 52 dos usuarios do setor afirmaram ja terem descumprido com pelo
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menos uma das regras da biblioteca. No entanto a simples devolugdo dos
exemplares utilizados para consulta no acervo as estantes, prejudica na realizacao
da estatistica diaria, ou mesmo pode ser colocado no endereco errado, dificultando
assim que outro usuario possa o encontrar facilmente. De acordo com o0s
funcionarios da biblioteca cerca de 10% a 25% dos usuarios do setor ndo atendem a
esta regra.

No entanto o descumprimento destas regras as vezes ocorre sem que
amenos 0 usuario possa perceber, pois devolver os livros nas estantes € uma forma
de querer ajudar. Entdo ao invés de apenas dizer ndo pode fazer isso ou aquilo,
seria interessante mostrar 0s prejuizos que o descumprimento destas regras tende a
ocasionar, seja por meio de cartazes fixados em um mural na biblioteca.

O ultimo senso faz a manutencéo e ajuda a manter a ordem no ambiente ele é
uma peca fundamental, pois todos os demais sensos tém que continuarem sendo
mantido para haver um bom funcionamento da organizacdo, pois as regras Sao

feitas para serem seguidas por todos seja funcionario ou usuario.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Por meio deste trabalho foi possivel quantificar a qualidade dos servicos
prestados pela biblioteca Francisco de Aquino Bezerra, segundo o ponto de vista de
uma amostra de usuarios e os funcionarios do setor. Onde foi possivel detectar a
presenca dos 5S no ambiente e nos servigcos oferecidos pelo setor, no entanto para
melhor atender a sua clientela € preciso desenvolver um plano de acédo, que viabilize
funcionarios e clientes satisfeitos.

A ferramenta 5S serd um instrumento valioso para o sistema de qualidade
total dentro da biblioteca auxiliando na organizacdo e apresentacdo do ambiente,
com o intuito de impactar positivamente a sua clientela, vindo a somar e garantir a
eficiéncia e eficacia do setor, por intermédio de pequenas atitudes, que tendem a
diminuir as insatisfacdes do usuario, caracterizadas por um publico cada vez mais

exigente.
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INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE MATO GROSSO

CAMPUS CUIABA — BELA VISTA

QUESTIONARIO - USUARIO DO SETOR

PROGRAMA 5S : DIAGNOSTICO DA BIBLIOTECA DO IFMT CAMPUS

BELA VISTA — CUIABA / MT

OBS: Assinale uma das alternativas em cada questao.

GENERO:

() Feminino () Masculino

FAIXA ETARIA:

( )Entre 14 a 16 ( )Entre 17 a 19 ( )Entre 20 a 25
( )Entre 32 a 37 ( )Entre 38 a 43 ( )Entre 44 a 49

ESCOLARIDADE/ CURSANDO
( ) Ensino Médio Integrado ( ) Técnico Subsequente
( ) Mestrado ( ) Outros

( )Entre 26 a 31
( )Acima de 49

( ) Ensino Superior

1. Com qual frequéncia utiliza a biblioteca?
() 1 ou 2x na semana () Até 3x na semana

(1) 1ou2xnomés

2. O que vocé acha da organizacéo na biblioteca?

(Distribuicao das estantes; distribuicdo das mesas e cadeiras; distribuicdo das cabines individuais)

( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular () Ruim

( ) Diariamente

( ) Péssimo

3. Os livros e periédicos do acervo sdo facilmente encontrados nas estantes?

() Sim ( ) Nao

4. Com qual frequéncia utiliza o servigos de empréstimo?
() Ix na semana () 2x na semana

() Ix no més () 2x no més

4.1. Quantos livros costumam emprestar ao més?
()1las3 ()4a6 ()7a9 ()l0a12

( ) 3x na semana

( ) Nunca

() Acima de 12
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5. Qual o seu grau de satisfacdo quanto a quantidade e disponibilidade de livros?

( ) Excelente () Bom ( ) Regular () Ruim () Péssimo

6. J4 utilizou o servico de reserva de livros?
()Sim ( ) Nao

6.1. Qual o seu grau de satisfacéo?

( ) Excelente () Bom ( ) Regular ( ) Ruim () Péssimo

7. Em relagdo ao servigo de devolugdo de exemplares qual o seu grau de satisfacao?

( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular () Ruim () Péssimo

8. Qual o seu grau de satisfagdo quanto ao servico de atendimento ao usuério do
setor?

( ) Excelente () Bom ( ) Regular ( ) Ruim () Péssimo

9. Seu grau de satisfagdo com 0s seguintes assuntos:
a) Limpeza do ambiente.

( ) Excelente () Bom ( ) Regular () Ruim () Péssimo

b) lluminacéo.

( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim () Péssimo

c) Tranquilidade ( siléncio ).

( ) Excelente ( )Bom ( ) Regular ( ) Ruim () Péssimo

d) Agradabilidade ( Ambiente arejado / atrativo ).

( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular () Ruim () Péssimo

10. Em relacdo as normas da biblioteca, que sdo: ( Uso do guarda volume para
pertences pessoais, Nao devolucdo dos livros nas estantes , Proibido a entrada de
alimentos ap6s a recepcdo, Permaneca em siléncio e Deixe o celular no silencioso, o
atenda fora do recinto).

Qual a sua opinido a respeito das pessoas que descumprem algumas dessas regras?

( ) Desconhecimento da regra ( ) N&o acredita ser importante () Falta de aviso

10.1. Alguma vez vocé ja descumpriu com pelo menos uma destas regras?
() Sim ( ) N&o
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6.2. Anexo Il

INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE MATO GROSSO
CAMPUS CUIABA - BELA VISTA

QUESTIONARIO — FUNCIONARIO DO SETOR

PROGRAMA 5S : DIAGNOSTICO DA BIBLIOTECA DO IFMT CAMPUS
BELA VISTA — CUIABA / MT

OBS: Assinale uma das alternativas em cada questéo.

GENERO:

() Feminino () Masculino

FAIXA ETARIA:

( )Entre 14 a 16 ( )Entre 17 a 19 ( )Entre 20 a 25 ( )Entre 26 a 31
( )Entre 32 a 37 ( )Entre 38 a 43 ( )Entre 44 a 49 ( )Acima de 49

CARGO DE ATUAQAO:
( )Bibliotecario(a) ( )Coordenador(a) ( )Auxiliar administrativo

( )Estagiario ( )Monitor

1. Os funcionarios da biblioteca recebem apoio técnico para executar bem as tarefas?
() Sim ( ) Nao

2. Qual o seu grau de satisfagcdo quanto as instalagdes fisicas da biblioteca?

( ) Excelente () Bom ( ) Regular () Ruim () Péssimo

3. A biblioteca mantém seus registros atualizados?
( ) Sim ( ) N&o

4. Qual o seu grau de satisfacdo quanto a quantidade e disponibilidade dos livros na

biblioteca?

( ) Excelente () Bom ( ) Regular ( ) Ruim () Péssimo

5. Classifique o funcionamento do sistema operacional de acordo com o seu grau de
satisfacao?

( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular () Ruim () Péssimo



6. A biblioteca dispbe de computadores para realizar consulta do acervo?

()Sim ( ) N&o

32

7. Qual a porcentagem em que 0s usuarios do setor ndo atendem ao aviso de néo

devolver os livros nas estantes?

() 10% a 25% () 25% a 50% () 50% a 75%

8. Seu grau de satisfacdo com os seguintes assuntos:

a) Limpeza do ambiente.

( ) Excelente () Bom ( ) Regular () Ruim

b) lluminacéo.

( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular () Ruim

¢) Tranquilidade ( siléncio ).

( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular () Ruim

d) Agradabilidade ( Ambiente arejado / atrativo ).

( ) Excelente () Bom ( ) Regular () Ruim

9. Referente aos materiais e equipamentos da biblioteca.
a) Os materiais multimidias s@o disponiveis?
() Sim ( ) Néo

b) O detector de livros é ativo?
() Sim ( ) Nao

( )100%

() Péssimo

() Péssimo

() Péssimo

() Péssimo

10. O instituto disponibiliza para os estudantes a carteirinha estudantil da biblioteca?

() Sim ( ) N&o



