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A QUALIDADE DOS SERVICOS OFERECIDOS PELA BIBLIOTECA SETORIAL
DO CCSH/UFSM SOB A VISAO DE SEUS USUARIOS

Lucia Rejane da Rosa Gama Madruga'

Luciana Corréa Vieira®

RESUMO

As organizacgdes publicas estao inovando ao focar suas agdes para as necessidades
e expectativas dos cidadaos, na busca de exceléncia na prestacao dos servigos. As
bibliotecas universitarias, inseridas nesse contexto, estao realizando pesquisas para
conhecer a percepcao de qualidade dos seus usuarios, no sentido de aproximar a
prestacdo dos servigcos as suas expectativas. Este artigo se originou de uma
pesquisa de cunho quantitativo, que buscou conhecer a qualidade percebida pelos
usuarios dos servigos oferecidos pela Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias
Sociais e Humanas da UFSM, contribuindo para o melhor atendimento das
necessidades e expectativas dos seus usuarios. A coleta de dados foi feita mediante
a aplicagdo de questionarios aos usuarios internos (docentes, alunos e técnicos-
administrativos) e externos da referida biblioteca. A analise dos dados permitiu
conhecer a opinidao dos usuarios com relagao aos servigos oferecidos pela BSCCSH,
avaliando a qualidade dos servicos pela comparagdo entre as expectativas
(importancia) e percepgdes (satisfagdo) dos usuarios. Dentre os resultados, salienta-
se a insatisfacdo dos usuarios com relagdo ao acervo bibliografico atualizado e com
0s equipamentos de informatica.

Palavras-chave: qualidade em servigos; avaliacao da qualidade; satisfagcao dos
usuarios; bibliotecas universitarias
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1 INTRODUGAO

A insatisfacdo da sociedade com os servigos publicos e a cobranga de uma
estrutura administrativa mais agil exige do Estado uma forma de gestédo diferente,
voltada para a qualidade com énfase no cidaddo. Diante disso as organizagoes
publicas, na busca de exceléncia na prestacido de servicos, estdo inovando ao focar
suas acdes para as necessidades e expectativas dos cidadaos, tratando-os como
um cliente/usuario de seus servigos.

As bibliotecas de Instituicdes Federais de Ensino Superior (IFES), que sao
criadas e mantidas para dar sustentagdo aos programas de ensino, pesquisa e
extensao por meio de seus acervos, produtos e servicos estdo inseridas nesse
contexto. O principal objetivo das bibliotecas universitarias € atender as
necessidades de informagcdo de seus usuarios. Para atender esse objetivo, com
qualidade, é importante conhecer seus usuarios, suas percepgoes e expectativas.

Ao buscar a qualidade deve haver a preocupacdo com a forma como o
usuario percebe o servigo, pois o conceito de qualidade ¢é intrinseco a percepcéo do
usuario e nao necessariamente ao que |lhe é oferecido. Considerando que os
servicos possuem caracteristicas que tornam o julgamento da qualidade um
processo complexo e subjetivo e que os usuarios destacam certos aspectos do
servigo para avalia-lo, conhecer os fatores que os levam a atribuir uma boa ou ma
qualidade aos servigos faz-se fundamental para adequar as agdes as necessidades
e expectativas dos seus usuarios.

A avaliacdo da qualidade dos servicos pelo olhar do usuario possibilita
identificar os pontos fortes e fracos da biblioteca, permitindo que modificacbes sejam
feitas no sentido de aproximar a prestacao do servigo as expectativas dos usuarios,
deixando-os assim satisfeitos. Portanto, conhecer a imagem que os usuarios de
bibliotecas universitarias possuem dos servicos oferecidos € fundamental para o
desenvolvimento e a prestacio de servicos de melhor qualidade.

Nesse sentido, existe uma preocupagao quanto a qualidade dos servigos
oferecidos pela Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Sociais e Humanas
(BSCCSH) da Universidade Federal de Santa Maria (UFSM), como suporte para a
promogcao de ensino, pesquisa e extensdo, na formacdo de profissionais

qualificados, capazes de desenvolver a sociedade. Portanto, este estudo busca



conhecer a qualidade percebida pelos usuarios quanto aos servigos oferecidos pela
BSCCSH/UFSM. Para tanto, procura identificar quais os aspectos relacionados aos
servicos que interferem na percepc¢ao de qualidade; verificar os pontos fortes e os
pontos fracos do servigo; e o grau de satisfagdo manifestado pelos usuarios. O
estudo pretende contribuir para a adequacdo do atendimento as necessidades e
expectativas dos usuarios.

O artigo esta estruturado em quatro seg¢des, além desta. A segdo 2
corresponde ao referencial tedrico. Na secéo 3, sdo apresentados os procedimentos
metodoldgicos que nortearam a pesquisa da qual se originou este artigo. Na sec¢éo 4
e em suas subsecdes ¢ feita uma breve caracterizacdo da BSCCSH, séao
apresentados os resultados e sua discussdo. E por fim, sdo apresentadas as

consideragdes finais a respeito da pesquisa.

2 A qualidade dos servicos e a percepcao de qualidade pelos

usuarios

Existem muitas formas de definir qualidade. Ao longo da histéria, varias
abordagens sobre o tema foram surgindo. Num primeiro momento, a qualidade
esteve atrelada a inspecdo e controle com o intuito de detectar e corrigir erros e
defeitos a partir do que era adequado ou nao para uso. Num segundo momento
refere-se ao aprimoramento do padrao adequado, buscando a conformidade total
com as especificagdes que resultardo na satisfacdo dos clientes, incluindo a
aparéncia e a entrega do produto ou servigo. Atualmente a qualidade tem sido
entendida como uma filosofia que envolve todos na organizagao de forma a orientar-
se para o usuario. Dentre os principais estudiosos da qualidade estdo Deming,
Juran, Crosby e Feigenbaum.

Contudo, apesar de haver uma variedade de conceitos, a definicdo de
qualidade difere de pessoa para pessoa, envolvendo a subjetividade de cada um
para o seu julgamento. Na concepcéo de Silva e Rados (2002), essa subjetividade

torna a definicdo da qualidade na prestacdo de servicos uma atividade complexa,



devido ao fato de cada usuario possuir uma determinada percepcao sobre a
qualidade.

A qualidade, segundo Vergueiro (2000), deve ser entendida e medida
segundo a percepgao dos usuarios, que a todo o momento fazem julgamentos a
partir da constatagao sobre o servigo recebido e o esforgo empregado para obté-lo.
Para Vergueiro (2000, p.10) “entender a forma como o usuario encara a realidade do
servigo pode representar uma grande diferenga na qualidade com que os servigos
sao disponibilizados”.

Com isso, entende-se que, para desenvolver um servigco de qualidade, é
fundamental realizar um processo de avaliagdo, contemplando fatores criticos de
acordo com a percepcgao do usuario, pois a qualidade € medida de acordo com a
concepgao individual do que seja satisfatorio para cada usuario. A percepgao do
servico prestado pode ser, assim como afirmam Gianesi e Corréa (1996),
influenciada por fatores como a maneira de prestar o servico € a comunicagao que
se estabelece com o usuario, durante ou apds o processo. Mas, o principal
responsavel pela percepcao do usuario em relacdo ao servico € a prépria prestacao
do servico. E no momento em que o usudrio entra em contato com qualquer aspecto
do fornecedor do servigco que sua percepc¢ao é formada. Normann (1993) define
esse momento como o0 “momento da verdade”, durante o qual o cliente vivencia um
ciclo de servigo, ou seja, uma sequéncia de atos que o levam a comparar a
percepcao do servico que esta sendo prestado com suas expectativas iniciais.

Outro aspecto relevante na avaliagao dos servigos € a expectativa do cliente,
pois de acordo com Berry e Parasuraman (1995), os clientes avaliam a qualidade
dos servigos comparando o que desejam ou esperam com aquilo que obtém. As
expectativas dos clientes sobre o servigo existem em dois niveis: um nivel desejado,
que reflete o servigo que o cliente espera receber e um nivel adequado, que reflete o
que o cliente acha aceitavel. Entre esses dois niveis de expectativas existe uma
zona de tolerancia que segundo os mesmos autores, pode variar de cliente para
cliente e de transagdo para transacdo para um mesmo cliente. Para alcancar um
nivel adequado de qualidade, os servicos prestados precisam satisfazer ou
ultrapassar as expectativas dos clientes.

Devido a intangibilidade dos servigos, a qualidade pode ser dividida em
determinantes, critérios ou dimensdes, que facilitem sua compreensao. Reis (2001)

diz que podera existir um conjunto especifico de determinantes para cada tipo de



servico e de organizagdo, assim como a percepcao da qualidade e a avaliagao

ocorrem em relagao aos critérios que o usuario considera mais importantes.

De acordo com Coelho (2004, p.46) “as dimensdes ou determinantes da

qualidade refletem os fatores que os usuarios levam em consideracédo para avaliar

0S servigos”, ou seja, sao critérios de avaliagdo da qualidade que determinam a

satisfagao do usuario.

Alguns autores definiram critérios para avaliagdo dos servigos, que sao

apresentados a seguir (Quadro 1):

Autores

Gianesi e Corréa (1996)

Johnston e Clark (2002)

Vergueiro e
Carvalho (2000)

Berry e
Parasuraman (1995)

e Tangibilidade
eConsisténcia

e Competéncia

¢Velocidade de atendimento
¢ Atendimento/atmosfera
eFlexibilidade
oCredibilidade/seguranca

e Acesso

Critérios

eCusto

eAcesso

sEstética

e Atencao/assisténcia
eDisponibilidade
¢Cuidado
eLimpeza/atratividade
«Conforto

e Comprometimento
e Comunicacao
eCompeténcia
¢Cortesia
eFlexibilidade
eCordialidade
eFuncionalidade
eIntegridade
«Confiabilidade
eResponsividade

eSeguranca

eComunicacgao
eAcesso

e Confianga
eCortesia

s Efetividade

e Eficiéncia
*Qualidade
eResposta
eTangiveis
«Credibilidade
eSeguranga
eExtensividade
eGarantia

e Satisfagdo do
usuario

« Custo/beneficio

eTempo de
resposta

¢ Confiabilidade
e Tangiveis
eSensibilidade
eSeguranga

eEmpatia

Fonte: Adaptado de Santos (2000)

Quadro 1- Critérios da qualidade




Dentre o conjunto de critérios estabelecido pelos autores, salienta-se os
critérios apresentados por Berry e Parasuraman (1995), que conforme os autores,
mostram-se adequados aos diferentes tipos de servigo. Para melhor compreensao,
esses critérios, denominados pelos autores de dimensdes da qualidade, sao
detalhados a seguir:

a) Confiabilidade: é a capacidade de prestar o servigo prometido de modo
confiavel e com precisao;

b) Tangiveis: aparéncia fisica de instalagdes, equipamentos, pessoal e materiais
de comunicacgao;

c) Sensibilidade: é a disposi¢cao para ajudar o cliente e proporcionar um servigo
com presteza;

d) Seguranga: é o conhecimento e a cortesia de empregados e sua habilidade
em transmitir confianga e confiabilidade,

e) Empatia: € a atengcdo e o carinho individualizados proporcionados aos
clientes.

Para Slack, Chambers e Johnston (2002) a qualidade pode ser definida como
o grau de adequacéao entre as expectativas e a percepgado dos usuarios do servico,
havendo trés possibilidades nas relagbes entre expectativas e percepg¢des dos
usuarios, que sao:

a) Expectativas < Percepgdes: a qualidade percebida € boa.
b) Expectativas = Percepgdes: a qualidade percebida é aceitavel.
c) Expectativas > Percepgdes: a qualidade percebida é pobre.

No entanto, Slack, Chambers e Johnston (2002), salientam que ha um
problema em definir a qualidade somente de acordo com as expectativas e
percepcdes dos usuarios, pois elas podem variar de usuario para usuario, assim
como de um momento para o outro. Normann (1993) diz que um bom servigo nao é
sempre atender as expectativas do consumidor, pois 0os usuarios querem a mais alta
qualidade, servigos adicionais, mais conveniéncias, garantias e privilégios, cabendo
a organizagao decidir quais desejos do usuario ela quer atender. Para esse mesmo
autor, a organizagdo nao pode simplesmente aceitar o que os clientes dizem e
pensam, mas deve ouvir e lidar com as opinides expressadas por eles.

Deste modo, torna-se fundamental conhecer a qualidade percebida pelos

usuarios, comparando suas percepcdes com suas expectativas para identificar os



pontos considerados fracos a fim de corrigi-los e também de utilizar os pontos fortes
como vantagens competitivas.

No setor publico brasileiro, desde a década de 90, com o langamento do
Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade, a Administragdo Publica Federal
tem se preocupado com a qualidade dos servicos, voltando o seu foco ao cidadao
como um cliente que usufrui os servigos prestados. Porém, de acordo com Misoczky
e Vieira (2001) a busca pela qualidade no setor publico apresenta-se de forma mais
complexa, pois a Administracdo Publica tem peculiaridades que transformam as
relacdes entre os 6rgaos publicos e os cidadaos, interferindo na qualidade, como os
recursos tecnolégicos, materiais e financeiros e o préprio carater politico de suas
acoes.

Na area bibliotecondmica, segundo Silva (2000), o tema qualidade vem sendo
discutido desde o final da década de 60, quando a American Library Association
(ALA) estabeleceu padrbes minimos para a qualidade nos sistemas de bibliotecas
publicas. Ja no inicio da década de 80, no Brasil, foi estabelecido o Plano Nacional
de Bibliotecas Universitarias, que apontava diretrizes visando a melhoria da
qualidade dos servicos bibliotecarios.

Com a evolugao tecnoldgica e as mudangas ocorridas nos ultimos tempos, de
acordo com Silva e Rados (2002), as bibliotecas passaram a sentir a necessidade de
mudancga, entendendo o usuario como um cliente que avalia os servicos e coopera
com sugestdes, deixando de ser somente aquele usuario que “empresta, 1€ e
devolve o livro”. Portanto, conhecer o usuario, saber o que ele pensa e quais suas
percepcdes tem sido a forma mais adequada de avaliar a qualidade e buscar
melhorias para os servigos oferecidos.

Na visdo de Vergueiro e Carvalho (2000), a avaliagdo dos servigos
bibliotecarios € um instrumento fundamental para a gestdo da biblioteca,
principalmente quando o critério utilizado para avaliar € a percepg¢ao do usuario, pois
através dela pode-se identificar os pontos criticos, possibilitando a definicdo de
estratégias para a busca da melhoria da qualidade na prestagao dos servigos.

Segundo Lancaster (1996), as avaliagdes devem ter o objetivo de identificar
meios de melhorar o desempenho dos servigos oferecidos, ajudando o administrador
a alocar os recursos disponiveis, de modo mais eficiente e servem para mostrar ao

usuario que a biblioteca esta interessada em melhorar seus servigos.
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3 METODOLOGIA

Para a realizagdo deste artigo, foi desenvolvida uma pesquisa descritiva,
cujos dados foram de natureza quantitativa. A pesquisa foi realizada no periodo
entre 19 de outubro e 10 de novembro do ano de 2006, durante os trés turnos de
funcionamento da biblioteca. O universo da pesquisa foi composto por usuarios da
BSCCSH, compreendendo duas categorias: usuarios externos (ndo vinculados a
UFSM) e usuarios internos (docentes, alunos de graduagdo, poés-graduagao e
funcionarios).

Por questdo de conveniéncia, foram coletadas informagdes de uma amostra
nao probabilistica intencional, composta por 34 usuarios que utilizaram a biblioteca
em um dos seus turnos de funcionamento. Para a coleta dos dados foi utilizado um
questionario adaptado do modelo proposto pela equipe de pesquisadores do
Programa de Avaliacdo da Qualidade, do Sistema Integrado de Bibliotecas da
Universidade de S&o Paulo (SIBi/USP) (Sampaio et al, 2004), contendo questdes
(indicadores) referentes as dimensdes apresentadas por Berry e Parasuraman

(1995), definindo-se os seguintes pontos de analise (Quadro 2):

Dimensoes Indicadores

o e Aparéncia fisica do ambiente (limpeza, iluminagéo, acustica)
Tangibilidade e Material de comunicagéo (cartazes, murais, avisos)
e Equipamentos de informatica

¢ Rapidez no servigo de empréstimo
Sensibilidade e Acervo atualizado
o Eficiéncia na guarda de material e na organizagdo do acervo
e Fornecimento de servigos on-line
e Atendimento atencioso
Empatia e Empenho dos funcionarios em atender as necessidades de informagéo
do usuario
e Facilidade dos funcionarios em se comunicar
Confiabilidade e Seguranca e confiabilidade na informagé&o fornecida pelos funcionarios

e Informacgdes confiaveis no website

e Funcionarios qualificados para responder as questbes

e Funcionarios acessiveis e corteses

Seguranca e Funcionarios que dominam as fontes eletrénicas de informacéo
(internet, base de dados)

e Habilidade do funcionario com os equipamentos.

Quadro 2- Dimensodes da qualidade e seus indicadores
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Os indicadores foram mensurados pelo grau de importancia (o que o usuario
espera ou deseja) e pelo grau de satisfacdo (o que o usuario percebe), por meio de
uma escala com quatro niveis sendo que o maior indice de importancia/satisfacao
corresponde ao numero 4, e o menor indice de importancia/satisfagado corresponde

ao numero 1.

4 A BIBLIOTECA SETORIAL DO CCSH E A PERCEPCAO DE
QUALIDADE DOS USUARIOS

4.1 A Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Sociais e Humanas da UFSM

A Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias Sociais e Humanas integra o
Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal de Santa Maria, que é techicamente
gerenciado pela Biblioteca Central. Na estrutura organizacional da UFSM, a
BSCCSH é um o¢rgao suplementar do Centro de Ciéncias Sociais e Humanas
(CCSH), sendo subordinada administrativamente a Diregao do Centro.

Criada em 1983, a BSCCSH visa atender a comunidade académica,
principalmente os cursos de Administragao, Direito, Ciéncias Contabeis, Economia,
Psicologia, Odontologia e de pds-graduagcédo do CCSH e possui um acervo de mais
de 16 mil itens bibliograficos. Desde 2004, o Sistema de Bibliotecas integra o
sistema geral da UFSM, através do modulo “Biblioteca” no Sistema de Informagdes
para o Ensino (SIE), contando com os servicos de empréstimo, devolugao,
renovacdes e reservas completamente informatizados. Além desses servigos, a
BSCCSH oferece servigos de comutagao bibliografica (COMUT), consulta ao Portal

de Periddicos da CAPES, levantamento bibliografico na base de dados entre outros.
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4.2 A percepgao de qualidade dos usuarios

Observou-se que dos 34 usuarios pesquisados, 97% possuem vinculo com a
UFSM, sendo que 91% sao alunos (graduacgéao e/ou pods-graduacgéo), 3% docentes e
15% técnicos-administrativos. Dos alunos que responderam aos questionarios, 23%
cursam Direito, 20% Administracdo, 15% Ciéncias Contabeis, 12% Especializagao
em Administragdo Publica, 6% Psicologia, Economia, Odontologia e Mestrado em
Administracdo e 3% Ciéncias Sociais e Geografia. Quanto ao semestre cursado
pelos alunos, 44% estado entre o0 6° e 10° semestre e 35% entre o 1° e 5° semestre.
A predominancia dos usuarios € do sexo feminino (53%), com idade entre 18 e 25

anos (50%) e com renda familiar de 01 a 10 salarios minimos (67%).

4.2 1 Dimensao: Sensibilidade

Essa dimenséao se refere a disposicdo do funcionario em ajudar o usuario e
proporcionar com presteza um servigo. A seguir sdo apresentados os resultados
obtidos com relacéo a essa dimenséo.

Na questdo 01, pretendeu-se verificar a importancia do aspecto “rapidez no

servigo de empréstimo” e a satisfagdo manifestada pelo usuario (Figura 1).

100% -

S 8% 62%
o 60% 449,
2 35% 35% "
g 15%
o
S 20% - 0% = 0% 3% 3% 3%
O% T T T — T
Muito Importante/ Importante/ Pouco Importante/ Sem Importéncia/ Nao Respondeu
Muito Satisfeito Satisfeito Pouco Satisfeito Insatisfeito

b Grau de Importancia @ Grau de Satisfagao

Figura 1 — Rapidez no servigo de empréstimo
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A Figura 1 mostra que 62% dos usuarios pesquisados acreditam que a
rapidez no servico de empréstimo é muito importante e 35% acreditam que € um
aspecto importante, sendo que 35% dos usuarios estdo muito satisfeitos, 44% estao
satisfeitos e 15% estao pouco satisfeitos.

Na questao 02, pretendeu-se verificar a importancia da atualizacdo do acervo

bibliografico e a satisfagao do usuario em relagao a esse aspecto (Figura 2).

100% - 85%

< 80% -

@ 60% 47%

= 32%

®  40% -

» i 12% 18%

S 20% - 3% 0% 0% ] 3% 0%

0% —_— | ; ; =

Muito Importante/ Importante/ Pouco Importante/ Sem Importancia/ Nao Respondeu
Muito Satisfeito Satisfeito Pouco Satisfeito Insatisfeito

@ Grau de Importancia @ Grau de Satisfagao

Figura 2 — Acervo atualizado

A Figura 2 mostra que 85% dos usuarios acreditam que o acervo atualizado é
muito importante, porém apenas 3% dos usuarios estdo muito satisfeitos, 47% estao
pouco satisfeitos e 18% estao insatisfeitos.

Na questdo 03, pretendeu-se verificar a importancia da eficiéncia na guarda
de material e na organizagao do acervo e a satisfagcdo do usuario em relagdo a esse

aspecto (Figura 3).



100%
80%
60%
40%
20%

0%

Usuarios (%)

76%
59%
0,
0% 0% 0% 0% 0%
Muito Importante/ Importante/ Pouco Importante/ Sem Importancia/ Nao Respondeu
Muito Satisfeito Satisfeito Pouco Satisfeito Insatisfeito

0 Grau de Importancia @ Grau de Satisfagao

Figura 3 — Eficiéncia na guarda de material e na organizagédo do acervo
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Como é possivel observar na Figura 3, 23% dos usuarios estdo muito

satisfeitos e 59% estdo satisfeitos, sendo que 76% acreditam que a eficiéncia na

guarda do material e na organizagdo do acervo € muito importante e 24% dos

usuarios acreditam ser um aspecto importante.

Na questdo 04, pretendeu-se verificar a importancia da biblioteca fornecer

servicos on-line para os usuarios e a satisfagdo do usuario em relacdo a esse

aspecto (Figura 4).

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Usuarios (%)

68%
20, 44%
(o] 0,
26% 18%
ﬁ|—| 0% 3% 3% 3%
Muito Importante/ Importante/ Pouco Importante/ Sem Importancia/ Nao Respondeu
Muito Satisfeito Satisfeito Pouco Satisfeito Insatisfeito

@ Grau de Importancia @ Grau de Satisfagao

Figura 4 — Fornecimento de servigos on-line
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Na Figura 4 pode-se observar que 68% dos usuarios acreditam que é muito
importante o fornecimento de servigos on-line e 26% acreditam que é um aspecto
importante, pode-se observar também que 32% dos usuarios estdo muito satisfeitos
e 44% estao satisfeitos com esse aspecto, sendo que 18% estdo pouco satisfeitos e
3% dos usuarios estéo insatisfeitos.

Com relagao a dimenséo sensibilidade, pode-se dizer, através da comparagao
entre a importancia (expectativa) e a satisfagao (percepg¢do) dos usuarios, que de
modo geral, a qualidade € vista de uma forma satisfatoria. No entanto, existe um

ponto critico que é a atualizacido do acervo.

4.2.2 Dimensao: Empatia

Essa dimensao se refere a atencao individualizada proporcionada ao usuario.
A seguir sao apresentados os resultados obtidos com relagao a essa dimenséao.

Na questao 05, pretendeu-se verificar a importancia do atendimento atencioso
dado aos usuarios pelo funcionario e a satisfacdo do usuario em relagdo a esse

aspecto (Figura 5).
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Figura 5 — Atendimento atencioso
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A Figura 5 mostra que 76% dos usuarios pesquisados acreditam que o
atendimento atencioso € muito importante e 21% acreditam que é um aspecto
importante, sendo que 70% dos usuarios estdo muito satisfeitos, 21% estao
satisfeitos e apenas 9% estdo pouco satisfeitos.

Na questdo 06, pretendeu-se verificar a importdncia do empenho dos
funcionarios em atender as necessidades de informacao dos usuarios e a satisfacao

manifestada pelo usuario (Figura 6).
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Figura 6 — Empenho dos funcionarios em atender as necessidades de
informagao do usuario

A Figura 6 mostra que 79% dos usuarios acreditam que o empenho dos
funcionarios em atender as necessidades de informagdo do usuario € muito
importante e 21% acreditam que é um aspecto importante. Com relagdo a
satisfacdo, 73% dos usuarios estdo muito satisfeitos, 18% estdo satisfeitos e 9%
estao pouco satisfeitos.

Na questdo 07, pretendeu-se verificar a importdncia da habilidade de
comunicacgao dos funcionarios e a satisfacdo do usuario em relagao a esse aspecto
(Figura 7).
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Figura 7 — Facilidade dos funcionarios em se comunicar

Como é possivel observar na Figura 7, 62% dos usuarios estdo muito
satisfeitos e 29% estao satisfeitos, sendo que 62% acreditam que a facilidade dos
funcionarios em se comunicar € muito importante e 29% dos usuarios acreditam ser
um aspecto importante.

E possivel dizer que, com relacdo a dimensdo “empatia”, a qualidade é vista
de uma forma satisfatéria e a satisfagao (percepcéo) dos usuarios se equipara com
as expectativas nesse ultimo aspecto da dimens&o, ou seja, na facilidade dos

funcionarios em se comunicar.

4.2.3 Dimensao: Confiabilidade

Essa dimensao se refere a capacidade de prestar o servico prometido de
modo confiavel. A seguir sdo apresentados os resultados obtidos com relagéo a
essa dimensao.

Na questdo 08, pretendeu-se verificar a importancia da seguranga e
confiabilidade na informacéao fornecida pelos funcionarios e a satisfacdo manifestada

pelos usuarios (Figura 8).
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Figura 8 — Seguranca e confiabilidade na informacgao fornecida pelos
funcionarios
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A Figura 8 mostra que 82% dos usuarios pesquisados acreditam que a

seguranga e a confiabilidade na informacao fornecida pelos funcionarios € muito

importante e 18% acreditam que € um aspecto importante, sendo que 65% dos

usuarios estao muito satisfeitos e 35% estao satisfeitos.

Na questdo 09, pretendeu-se verificar a importancia da confiabilidade das

informacdes disponiveis no website da biblioteca e da satisfacdo manifestada pelos

usuarios (Figura 9).
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Figura 9 — Informagoes confiaveis no website
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A Figura 9 mostra que 85% dos usuarios acreditam que a informagao
confiavel no website € muito importante e 6% acreditam que € um aspecto
importante. Com relacao a satisfagcédo, 41% dos usuarios estdo muito satisfeitos, 47%
estao satisfeitos e 12% estdo pouco satisfeitos.

Com relacao a confiabilidade, pode-se dizer que a qualidade também ¢é vista
de uma forma satisfatéria. Havendo pontos de equilibrio entre as expectativas e
percepgdes do usuario como em relagdo a seguranga e confiabilidade na informagao

fornecida pelos funcionarios.

4.2.4 Dimensao: Seguranga

A dimensdo seguranga refere-se a habilidade em transmitir confianca e
confiabilidade aos usuarios e ao conhecimento e cortesia dos funcionarios na
prestacao do servigo. A seguir sao apresentados os resultados obtidos com relagao
a essa dimensao.

Na questdo 10, pretendeu-se verificar a importancia que o usuario atribui a
qualificacdo dos funcionarios para responder as suas questbes e a satisfagao

manifestada pelos usuarios (Figura 10).
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Figura 10 — Funcionarios qualificados para responder as questoes
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Como é possivel observar na Figura 10, 71% dos usuarios acreditam que
funcionarios qualificados para responder as questdes € um aspecto muito importante
e 26% acreditam que é importante, sendo que 56% dos usuarios estdo muito
satisfeitos e 38% estéo satisfeitos.

Na questdao 11, pretendeu-se verificar a importancia da acessibilidade e
cortesia dos funcionarios e a satisfacdo dos usuarios com relacdo a esse aspecto
(Figura 11).
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Figura 11 — Funcionarios acessiveis e corteses

A Figura 11 mostra que na opinido de 56% dos usuarios a acessibilidade e
cortesia dos funcionarios € um aspecto muito importante e para 44% € importante.
Com relagado a satisfacdo, 59% dos usuarios estdo muito satisfeitos, 29% estéo
satisfeitos e 12% estédo pouco satisfeitos.

Na questdo 12, buscou-se verificar a importancia atribuida aos funcionarios
que dominam as fontes eletrénicas de informacgao e a satisfacdo dos usuarios com

relacdo a esse aspecto (Figura 12):
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Figura 12 — Funcionarios que dominam as fontes eletrénicas de informagao
(internet, base de dados)

A Figura 12 mostra que 65% dos usuarios acreditam que € muito importante
os funcionarios dominarem as fontes eletrénicas de informagao e 32% acreditam que
€ importante. Com relagao a satisfacao, 56% dos usuarios estdo muito satisfeitos,
32% estao satisfeitos e 12% estao pouco satisfeitos.

Na questéo 13, pretendeu-se verificar a importancia atribuida a habilidade dos
funcionarios com os equipamentos e a satisfagdo dos usuarios com relagcaéo a esse

aspecto (Figura 13):
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Figura 13 — Habilidade dos funcionarios com os equipamentos
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Como é possivel observar na Figura 13, 59% dos usuarios acreditam que a
habilidade dos funcionarios com os equipamentos € um aspecto muito importante e
35% acreditam que € importante, sendo que 47% dos usuarios estdo muito
satisfeitos e 50% estéo satisfeitos.

E possivel dizer que, com relagdo a dimensdo “seguranca’, a qualidade é
vista de uma forma satisfatéria e a satisfacdo (percepcéo) dos usuarios excede as
expectativas nesse ultimo aspecto da dimensdo, ou seja, na habilidade dos

funcionarios com os equipamentos.

4.2.5 Dimensao: Tangibilidade

Essa dimensao se refere a aparéncia fisica das instalagdes, equipamentos e
material de comunicacdo. A seguir sdo apresentados os resultados obtidos com
relacdo a essa dimensao.

Na questdo 14, pretendeu-se verificar a importancia que o usuario atribui a
aparéncia fisica do ambiente (limpeza, iluminagcdo e acustica) e a satisfagcéo

manifestada pelos usuarios (Figura 14).
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Figura 14 — Aparéncia fisica do ambiente (limpeza, iluminagao e acustica)
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A Figura 14 demonstra que 68% dos usuarios acreditam a aparéncia fisica do
ambiente (limpeza, iluminagdo e acustica) € um aspecto muito importante e 29%
acreditam que é importante. Com relacdo a satisfagcdo, 29% dos usuarios estao
muito satisfeitos, 38% estdo satisfeitos, 24% estdo pouco satisfeitos e 9% estéo
insatisfeitos com esse aspecto do servico.

Na questao 15, pretendeu-se verificar a importancia que os usuarios atribuem
ao material de comunicagéao (cartazes, murais e avisos) que a biblioteca disponibiliza

e a satisfacdo manifestada pelos usuarios (Figura 15).
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Figura 15 — Material de comunicagao (cartazes, murais e avisos)

A Figura 15 mostra que 15% dos usuarios estdo muito satisfeitos com o
material de comunicagao disponibilizado pela biblioteca, 64% estéo satisfeitos e 15%
estdo pouco satisfeitos, sendo que 26% acreditam que esse é um aspecto muito
importante e 68% acreditam que é importante.

Na questdo 16, pretendeu-se verificar a importancia atribuida aos
equipamentos de informatica e a satisfacdo dos usuarios com relagdo a esse

aspecto (Figura 16).
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Figura 16 — Equipamentos de informatica

Como é possivel observar na Figura 16, 6% dos usuarios estdo muito
satisfeitos com os equipamentos de informatica, 35% estdo satisfeitos, 38% estéo
pouco satisfeitos e 21% estao insatisfeitos. No entanto, para 68% dos usuarios, esse
fator € muito importante e para 29% é importante.

A dimenséao tangibilidade merece maior atencao, pois apresentou as maiores
lacunas entre as expectativas (importédncia) e as percepgdes (satisfacdo) dos

usuarios, principalmente no que se refere aos equipamentos de informatica.

4.3 Discussao dos resultados

Berry e Parasuraman (1995) dizem que a tangibilidade & a dimensdo que
ocupa o ultimo lugar nas avaliagdes feitas pelos usuarios, sendo a confiabilidade a
principal determinante da qualidade. No entanto, para os usuarios da BSCCSH a
tangibilidade foi a dimensao de maior impacto na avaliagcdo da qualidade, vindo a
confirmar o que dizem Gianesi e Corréa (1996) e Johnston e Clark (2002), pois os
autores acreditam que devido a intangibilidade dos servigos, essa dimenséo seja a
mais decisiva para a qualidade, ja que os usuarios buscam aspectos concretos para
avaliar o servigo.

A seguir sdo apresentados os resultados com relagdo as expectativas

(importancia) e percepcodes (satisfagdo) dos usuarios da BSCCSH (Quadro 3):
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Importancia | Satisfagao

Dimensoes Indicadores Maior | Menor | Maior | Menor
(%) | (%) | (%) | (%)
Rapidez no servigo de empréstimo 97% B 79% | 18%
Acervo atualizado 97% B 35% | 65%
Sensibilidade A . o
Eficiéncia na guarda de material e na organizac¢éo do | 100% - 82% | 18%
acervo
Fornecimento de servigos on-line 94% 3% 76% | 21%
Atendimento atencioso 97% 3% 91% 9%
Embpatia Empenho dos funcionarios em atender as 100% - 91% | 9%
P . . ~ .
necessidades de informagéo do usuario
Facilidade dos funcionarios em se comunicar 91% 9% | 91% 9%
Seguranga e confiabilidade na informag&o fornecida | 10g, - 100% -
Confiabilidade | pelos funcionarios
Informagoes confiaveis no website 91% 9% 88% | 12%
Func{gnérios qualificados para responder as 97% | 3% | 94% | 16%
guestdes
Funcionarios acessiveis e corteses 100% 3 88% | 12%
Seguranca L . .
Funcionérios que dominam as fontes eletrénicas de | g79% | 3% | 88% | 12%
informacgao (internet, base de dados)
Habilidade do funcionario com os equipamentos. 94% 6% 97% 3%
Aparéncia fisica do ambiente (limpeza, iluminagéo, 7% | 3% | 67% | 33%
acustica)
Tangibilidade

Material de comunicagao (cartazes, murais, avisos) 94% 6% 9% | 21%

Equipamentos de informatica 97% 3% | 41% | 59%

Quadro 3 —Expectativas e percepg¢oes dos usuarios da BSCCSH

Ressalta-se a habilidade dos funcionarios com os equipamentos como um
ponto forte, pois a percepgdo dos usuarios excede as expectativas, o que segundo
Slack, Chambers e Johnston (2002) faz com que a qualidade percebida seja boa.
Esse ponto se refere a dimensdo seguranga. Ha também aspectos que permitem
definir a qualidade como aceitavel, pois as expectativas e as percepcdes se
equiparam. Esses aspectos sao a facilidade dos funcionarios em se comunicar € a
seguranga e confiabilidade na informagdo fornecida pelos funcionarios,
correspondendo, respectivamente as dimensdes empatia e confiabilidade.

Os pontos considerados criticos para a qualidade da BSCCSH se referem as

dimensdes tangibilidade e sensibilidade (Quadro 4):
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Indicadores Usuarios insatisfeitos (%) Dimensao
Acervo atualizado 65% Sensibilidade
Equipamentos de informatica 59% Tangibilidade
Aparéncia fisica do ambiente 33% Tangibilidade
Material de comunicacéo 21% Tangibilidade
Fornecimento de servigcos on-line 21% Sensibilidade

Quadro 4 — Pontos criticos para a qualidade

Destacam-se os pontos de maior satisfagdo para os usuarios, embora esses,
com excecao da habilidade dos funcionarios com os equipamentos, nao superem as

suas expectativas (Quadro 5):

Indicadores Usuarios satisfeitos Dimensao
(%)
Seguranga e _conflab|I|dade_na ’|n_formagao 100% Confiabilidade
fornecida pelos funcionarios
Habilidade dq funcionario com os 97% Seguranga
equipamentos.
Funcionarios quallflcad(_)s para responder as 94% Seguranca
questdes
Atendimento atencioso 91% Empatia
Empenho dos funcionarios em atender as o .
. : = . 91% Empatia
necessidades de informacgao do usuario
Facilidade dos funcionarios em se comunicar 91% Empatia

Quadro 5 — Satisfagao dos usuarios da BSCCSH

Com relagcdo aos demais aspectos apesar das expectativas (importancia)
serem maiores que as percepgdes (satisfagao), pode-se dizer que estdo dentro dos
niveis aceitaveis de qualidade. Contudo, € importante destacar de que todas as
dimensdes merecem atencdo, buscando formas de aumentar o nivel de satisfagao

dos usuarios.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Quanto mais os servicos oferecidos se aproximam das expectativas dos
usuarios, maior qualidade Ihes é atribuida. Deste modo, conhecer o usuario e quais
suas percepgoes tem sido a forma mais adequada de desenvolver a qualidade nas
organizagdes, permitindo aproximar a prestagado dos servigos as expectativas dos
usuarios, tendo maior impacto na sua satisfagéo.

Nesse sentido, este estudo possibilitou conhecer a qualidade percebida pelos
usuarios da BSCCSH quanto aos servigos oferecidos. Embora, a amostra
pesquisada n&o seja considerada representativa, os resultados apontaram que os
aspectos relacionados a seguranga e a tangibilidade dos servigos sdo os que mais
interferem na satisfacdo dos usuarios. Destaca-se a habilidade dos funcionarios com
0os equipamentos como um ponto forte da biblioteca, em contrapartida, os
equipamentos de informatica representam um ponto critico, assim como a
atualizagdo do acervo. De um modo geral, o grau de satisfagdo dos usuarios
pesquisados pode ser considerado adequado, apesar de suas altas expectativas.

E importante salientar que as bibliotecas universitarias de instituicdes publicas
convivem com grandes restricbes orgamentarias, o que torna dificil a atualizagao
constante do acervo e também o acompanhamento das evolugbes tecnologicas.
Contudo, torna-se fundamental realizar continuas avaliagbes da qualidade dos
servicos pelo olhar dos usuarios para identificar os pontos fortes e fracos da
biblioteca e direcionar suas a¢des para o que realmente € importante para o usuario.

Espera-se que esse estudo sirva de estimulo para que novos levantamentos
sobre a opinido dos usuarios sejam realizados na BSCCSH, ja que esta foi a
primeira pesquisa do género a ser realizada. Mesmo com uma pequena amostra foi
possivel conhecer as expectativas e satisfacbes dos usuarios em relacdo aos
servicos oferecidos pela BSCCSH. No entanto, sente-se a necessidade de tornar
essa pesquisa uma pratica permanente, sendo estendida a um numero maior de
usuarios, permitindo dessa forma uma avaliacéo significativa que reflita a realidade
da BSCCSH e que seja uma ferramenta de gestdo na busca de melhorias para a

prestacado dos servicos.
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