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RESUMO

SATISFACAO DOS USUARIOS EM RELACAO AOS SERVICOS DAS
BIBLIOTECAS DA UFPEL

AUTOR: Fabiano Domingues Malheiro
ORIENTADORA: Fernanda Kieling Pedrazzi

Esse estudo procurou trazer uma alternativa de avaliagdo dos servicos oferecidos em
bibliotecas, principalmente para as universidades publicas. Levando em consideracdo a
opinido dos usuérios, procurou-se dar énfase a sua satisfacdo em relacdo aos servicos
prestados. Para coletar os dados, foi utilizada uma adaptacdo do método libqual que ainda é
pouco explorado no Brasil. Sabe-se que a longevidade de uma instituicdo publica depende
muito da importancia que a mesma da aos seus servigos. Com uma comunidade usuéria cada
dia mais exigente, surge a necessidade de se investigar as percepgdes acerca dos servicos
oferecidos seja em quaisquer ambientes. Nesse trabalho, foi realizado um estudo de caso nas
bibliotecas de uma universidade publica. Visto a auséncia de uma sistematica de avaliacdo
interna em relacdo aos servicos oferecidos pelas bibliotecas do Sistema de bibliotecas da
Universidade Federal de Pelotas (Sishi/UFPel), que inclua seus usuarios no foco da discussao,
buscou-se por meio desse estudo avaliar a satisfacdo dos mesmos por meio de um
questionario on-line. Com base nos resultados dessa pesquisa, foram empregadas técnicas
estatisticas para aferir a confiabilidade das informac@es coletadas. Como principais resultados
encontrados foi possivel verificar quais sdo os servigos mais utilizados, perfil do publico que
frequenta as bibliotecas, 0s servicos com maior nivel de satisfacdo e também os com menores
niveis. Descobriu-se que a dimensdo da pesquisa valor afetivo foi a dimensdo que obteve
melhores scores de avaliagdo. Por fim, foram sugeridas melhorias no Sistema de Bibliotecas
dessa Universidade e propde-se novas pesquisas aplicando a mesma sistematica de avaliacdo
para comparacOes e avancos futuros.

Palavras-chave: Satisfacdo de usuarios; Libqual; Avaliacdo de bibliotecas.






ABSTRACT

SATISFACTION OF USERS WITH RESPECT TO THE SERVICES OF LIBRARIES
OF UFPEL

AUTOR: Fabiano Domingues Malheiro
ORIENTADORA: Fernanda Kieling Pedrazzi

This study sought to provide an alternative for evaluating library services, especially for
public universities. Taking into account the opinion of users, we sought to emphasize their
satisfaction with the services provided. To collect the data, an adaptation of the libqual
method that is still little explored in Brazil was used. It is well known that the longevity of a
public institution depends greatly on the importance it attaches to its services. With an
increasingly demanding user community, there is a need to investigate perceptions about the
services offered in any environment. In this work, a case study was conducted in the libraries
of a public university. Given the absence of an internal evaluation system regarding the
services offered by the libraries of the Federal University of Pelotas Library System (Sisbi /
UFPel), which includes its users in the focus of the discussion, this study aimed to evaluate
satisfaction. through an online questionnaire. Based on the results of this research, statistical
techniques were employed to assess the reliability of the information collected. As main
results found it was possible to verify which are the most used services, profile of the public
that frequents the library, the services with the highest level of satisfaction and also the ones
with the lowest levels. It was found that the affective value research dimension was the
dimension that obtained the best evaluation scores. Finally, improvements to the University
Library System have been suggested and further research is proposed applying the same
evaluation system for future comparisons and advances.

Keywords: User Satisfaction; Libqual; Library evaluation.
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1 INTRODUCAO

O fortalecimento da democracia no Brasil, ap6s longo periodo de ditadura militar
trouxe consigo uma maior consciéncia dos cidad&dos sobre seus direitos. Como consequéncia
disso, houve um aumento das exigéncias dos mesmos em relagdo a entrega de servicos. Nessa
perspectiva, as empresas privadas precisaram se adequar a esses novos cidaddos mais
exigentes e o Estado se viu obrigado a adotar novos modelos de gestdo publica que
atendessem com maior eficiéncia as demandas da populacdo. Dessa maneira, 0S Servicos
publicos entdo passaram a observar mais as necessidades de seus usuarios, refletindo
diretamente na qualidade dos servigos prestados (PROGRAMA GESPUBLICA, 2013).

Com o passar das décadas, os cidaddos tiveram mais clareza do quanto é importante
exigir seus direitos e do seu dever em questionar a qualidade dos servi¢os que recebem,
principalmente na esfera publica. Com isso, surge a necessidade de cada vez mais se
investigar as percepcdes desses usuarios em quaisquer ambientes e organizacdes com a
finalidade de melhorar o que esta sendo oferecido aos mesmos.

Dos Passos et. al. (2013, p.155) reconhecem que “em um cenario cada vez mais
competitivo, as organizacOes precisam avaliar a qualidade dos servicos que oferecem,
medindo a satisfagdo de seus usuarios e observando atentamente seus processos”. Em relagcéo
aos servicos publicos, a competitividade ndo esta atrelada ao lucro, mas sim ao quanto a
instituicdo se torna sustentavel, longeva, ou ainda, pelo simples fato de garantir sua existéncia.

De maneira geral, os servicos publicos destinam-se a satisfazer as necessidades de
uma coletividade e tém como uma das principais caracteristicas a gratuidade. Seu carater
publico se deve ao fato de que em determinado tempo e lugar o Estado considerou que néo
convém repassar tal responsabilidade para a iniciativa privada, sendo assim, esses servicos
ficam sujeitos as normas e regulamentos da instituicdo na qual fazem parte e assujeitados
também a legislacdo vigente e controles proprios de 6rgaos publicos de fiscalizagéo.

Na literatura pesquisada para este trabalho sdo encontradas diversas definicdes acerca
de servigo. Para fins desse estudo utilizou-se o conceito de servico atribuido por Lovelock e
Wirtz (2001), que afirmam que o mesmo consiste no ato de oferecer e executar algo para
alguém, proporcionando a geracgéo de valor, algum beneficio e ainda alguma vantagem ao seu
consumidor.

Por sua vez, os usuérios dos servigos publicos sdo definidos como aqueles que fazem

uso de algum tipo de servigo ofertado por uma instituicdo de carater publico. Normalmente,
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essas instituicGes sobrevivem por meio da arrecadacdo de impostos e tributos. Desta forma, é
justo que seja devolvido para a sociedade servicos de qualidade e que satisfagam o0s anseios
dos contribuintes.

No que se refere a qualidade de servicos prestados por Instituicdes de Ensino Superior
(IES) no Brasil, Lourenco e Knop (2011) destacam que aplicar instrumentos de avaliagdo da
organizacdo que possibilitem identificar a percepcdo discente é fundamental para a melhoria
dos servicos prestados. No caso deste trabalho somam-se a essa categoria, 0s docentes,
técnicos administrativos e a comunidade externa (usuarios sem vinculo institucional com a
universidade), pois eles também sdo usuarios dos mesmos servicos nas Bibliotecas
Universitarias (BUS).

Constata-se que no ambiente universitario, mais precisamente em bibliotecas de
universidades publicas, ao longo dos anos, busca-se melhoria continua na prestacdo de
servicos. As bibliotecas universitarias desempenham um papel fundamental na formacao
académica em nivel de graduacdo e pdés-graduacdo. Elas servem de local de aprendizagem e
absorcdo de conhecimentos, prestam um valioso servigo disponibilizando diversas fontes de
informacdes necessarias para uma boa formacdo académica e desenvolvimento de diferentes
tipos de pesquisas. Na concepgédo de Silveira (2014), elas sdo fundamentais para 0 apoio a
pesquisa, ao ensino e a extensdo. Atendendo discentes, docentes, técnico-administrativos e
ainda a comunidade externa.

Santa Anna e Costa (2017, p.42) conceituam biblioteca universitaria como um espaco
destinado a oferta dos mais variados produtos e servicos e que atende principalmente a
comunidade académica. Para Zaninelli et. al. (2019, p.12) as bibliotecas universitarias sdo
consideradas centros de cultura e aprendizagem, sendo também dinamicas e interativas. Elas
tém como principal objetivo mediar a relacdo entre os produtores e os consumidores do
conhecimento cientifico. Por serem espacos de constantes mudancas, as BUs devem sempre
estarem atentas as novas demandas por produtos e servigos para melhor satisfazer as
necessidades de seus publicos.

E por meio da percepcdo dos usuarios de bibliotecas que se torna possivel buscar
constantes melhorias e inovagdes. A visdo de quem utiliza os servicos de bibliotecas no dia a
dia é fundamental nesse processo de avaliacdo. Para isso, devem ser realizadas pesquisas com
periodicidade com os frequentadores de biblioteca. Geralmente, sdo executadas pelo setor de
referéncia, sendo esta uma seccdo que aparece quase sempre proxima ao balcdo de

atendimento nas bibliotecas.
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Segundo Grogan (1995), com a expansdo da ciéncia e com 0s assuntos cada vez mais
especificos e interdisciplinares, o servico de referéncia surge com a finalidade de maximizar o
uso dos recursos disponiveis. E para isso se dar em sua amplitude maxima, é preciso o
conhecimento, por parte do gestor da unidade de informacdo, da real necessidade
informacional de seus usuarios.

Almeida Junior (2014, p.104) diz que “as manifesta¢cdes de mediagdo que sdo mais
vistas nas bibliotecas sdo as acOes realizadas pelo bibliotecario no Servico de Referéncia e
Informagao”. O autor defende que as atividades que sdo desempenhadas pelos bibliotecarios
no atendimento aos usuarios devem ter como principal objetivo 0 acesso e a apropriacdo de
informagdes, tornando a funcdo do bibliotecario, efetivamente, uma mediacdo entre o usuario
e a informacao.

Portanto, realizar pesquisas com os usuarios de bibliotecas com a intencédo de conhecer
as suas reais necessidades, constatar se estéo tendo suas demandas atendidas, se sabem utilizar
0s servigcos sozinhos e/ou se necessitam de algum auxilio, € a funcdo de um servico de
informacdo de qualidade. Nesse sentido, é preciso um processo continuo de avaliacdo dos
servicos oferecidos.

Para Ramos e Schabbach (2012, p.1272) “a avaliacdo € um instrumento importante
para a melhoria da eficiéncia do gasto publico, da qualidade da gestdo, do controle social
sobre a efetividade da acdo do Estado”. E importante salientar que avaliar € atribuir um valor.
E sse valor pode ser positivo ou negativo, mas o fato é que para construir ou mudar algo

na perspectiva de algum avanco, é fundamental, saber a opinido de quem utiliza o servico.

A principal funcdo da avaliacdo é produzir conhecimentos relativos a unidade de
informagdo, a organizagdo em que esta se situa e ao seu ambiente, para servir de
subsidio ao planejamento tanto na fase de elaboracéo do plano, programa ou projeto,
quanto na fase de implementacéo das a¢des (ALMEIDA, 2005, p. 11).

Para Lancaster (1996) sdo varias as razGes para o gestor de bibliotecas realizar a
avaliacdo dos servicos prestados:

a) estabelecer uma escala para mostrar em que nivel de desempenho o servigco esta

funcionando no momento;

b) simplesmente a de justificar a sua existéncia;

c) identificar possiveis causas de malogros ou ineficiéncia do servico;

d) comparar o desempenho de varias bibliotecas ou servicos.
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Segundo Silva e Leite (2015) os processos de avaliacdo poderdo ajudar o bibliotecério
a melhorar a qualidade dos seus servicos, & medida que envolve todos 0s aspectos essenciais
para o pleno funcionamento da biblioteca, proporcionando, dessa forma, satisfacdo aos
usuarios em relacdo aos servigos prestados.

Para a construcdo deste estudo percebeu-se uma lacuna existente pela auséncia de
avaliacBes internas. E preciso conhecer a percepcdo de quem de fato vivencia na prética e
utiliza os servigcos oferecidos. Sendo assim, esta pesquisa tem como finalidade avaliar a
satisfacdo dos usuarios com os servigos oferecidos pelas bibliotecas da Universidade Federal
de Pelotas (UFPel) e, por meio da opinido destes, propor melhorias que satisfagcam suas
necessidades.

A UFPel esta situada na cidade de Pelotas, no interior do Estado do Rio Grande do Sul
a 250 km de Porto Alegre. Possui quatro campi: Campus Capédo do Ledo, Campus da Salde,
Campus das Ciéncias Sociais e 0 Campus Anglo, onde esta instalada a Reitoria e demais
unidades administrativas. Fazem parte também da estrutura atual da Universidade diversas
unidades dispersas. Dentre elas, estdo a Faculdade de Odontologia, a Faculdade de Direito, o
Servico de Assisténcia Judiciaria, o Conservatorio de Mdusica, o Centro de Artes (CA), o
Centro de Desenvolvimento Tecnoldgico (CDTEc), o Centro das Engenharias (CEng), a
Escola Superior de Educacao Fisica (ESEF), o0 Museu de Arte Leopoldo Gotuzzo (MALG), o
Museu de Ciéncias Naturais Carlos Ritter e a Agéncia para o Desenvolvimento da Lagoa
Mirim (ALM). Oferece atualmente a sua comunidade académica 98 cursos de graduacéo, 48
cursos de mestrado e 31 de doutorado.

Atualmente conta com oito bibliotecas nas cidades de Pelotas e Capdo do Ledo, sendo
todas setoriais, ndo possuindo nenhuma biblioteca considerada Central. No topo da hierarquia
estd a Coordenacdo de Bibliotecas (CBib/UFPel) que € o setor responsavel pelo Sistema de
Bibliotecas (SisBi/UFPel) e pelo gerenciamento técnico e administrativo das bibliotecas,
ligadas ao Gabinete da Vice-Reitoria.

Considerando o exposto, 0 objetivo principal deste trabalho é avaliar a satisfacdo dos
usuarios com os servicos disponibilizados pelas bibliotecas do Sisbi/UFPel e descobrir se elas
atendem as suas necessidades nas dimensdes propostas no método de pesquisa. Dentre 0s
servigos oferecidos pelas mesmas podem ser citados: Catalogacdo na fonte para trabalhos
académicos, Repositorio Institucional (GUAIACA), Plataforma Digital Minha Biblioteca,
Periodicos eletronicos da UFPel ou Open Journal Systems (OJS) e o Sistema de
Gerenciamento de Bibliotecas Pergamum. Ao longo desse trabalho serd explicada

detalhadamente a fungéo de cada servico.
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1.1  PROBLEMATICA E DELIMITACAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

Atualmente a maioria das avaliacfes de bibliotecas existentes no Brasil é realizada de
forma externa conforme Brito (2013), ou seja, membros de outra instituicdo comparecem por
alguns dias na Universidade avaliada, observando de maneira geral o trabalho dentro dos
varios setores, dentre eles a Biblioteca, e ap6s atribuem uma nota. Segundo Freitas (2008) e
Brito (2013), destacam-se os esforcos direcionados a avaliacdo de bibliotecas universitarias
no ambito do Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES). O SINAES
foi criado por meio da Lei n° 10.861 de 14 de abril de 2004, que instituiu a avaliacdo das
Instituicdes de Educacdo Superior (IES), e é formado por trés componentes principais: a
avaliacdo das instituicdes, dos cursos e do desempenho dos estudantes de forma integrada
(INEP, 2004).

A qualidade dos cursos de graduacdo e pds-graduacao nas avaliacdes realizadas pelo
SINAES estd intimamente relacionada com a qualidade dos servicos prestados pelas
bibliotecas, uma vez que, conforme Soares et al. (2015), as bibliotecas estdo enquadradas na
categoria instalacGes fisicas e, dos dez indicadores que formam essa dimensdo, trés dizem
respeito a biblioteca, ou seja, para a obtencdo de uma boa avaliacdo dos cursos é primordial
ter uma biblioteca bem avaliada.

Visto a auséncia de uma sistematica de avaliagdo interna dos Servicos oferecidos pelo
Sishi/UFPel, que inclua seus usuarios e que busque discutir estratégias de melhorias dos
mesmos, o presente trabalho propde a realizacdo de um diagndstico desses servigos por meio
da percepgéo de seus usuarios. E de suma importancia, uma vez que o Sistema de Bibliotecas
depende desse diagnostico para desenvolver e aprimorar ferramentas de comunicagdo e
informacao.

A busca constante pela melhoria nos métodos de avaliagdo da qualidade dos servicos
prestados pelas bibliotecas universitarias esta intimamente relacionada a qualidade do ensino,
pesquisa e extensdo da universidade. Dito isso, se 0s servicos oferecidos pelas bibliotecas
forem de boa qualidade, isso fard com que os usuarios que se utilizam desses tenham uma
maior capacidade de aprendizagem e, consequentemente, melhor desempenho académico e
profissional.

Um estudo realizado na Universidade de Caxias do Sul (UCS) comprova que o uso da
biblioteca Universitaria esta intimamente relacionado ao sucesso académico. O artigo escrito

em 2016 por Hubner e Andretta comprova, por meio de estatisticas de empréstimos coletadas
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do sistema da UCS, a relacdo com indices académicos elevados, na maioria das vezes 0s
alunos que mais utilizavam a biblioteca obtinham melhores coeficientes nos respectivos
Cursos.

Outra problematica existente, de acordo com Andrade (2017), consiste na dificuldade
em se planejar e executar atividades, principalmente sobre as que intencionam inovar. Dessa
forma, a autora considera importante investir em mais pesquisas com VAarios conjuntos de
sujeitos, com o intuito de ratificar as percep¢des, como também ter a chance de averiguar
novas impressdes e/ou anseios sobre 0s servigos prestados e, ainda realizar mais inferéncias
sobre a tematica. Por essas razdes explicitadas anteriormente, o presente estudo se faz
necessario.

Com intuito de aplicar uma metodologia de avaliacdo da satisfacdo dos usuarios com
os servicos disponibilizados pelo Sistema de Bibliotecas da UFPel e posteriormente propor
melhorias aos mesmos, esse trabalho visa responder a seguinte questdo: As Bibliotecas do

Sisbi/UFPel atendem as necessidades de seus usuarios?

1.2 OBJETIVOS

Com base no exposto e aspectos abordados acima, esse estudo teve 0s seguintes
objetivos:

1.2.1 Objetivo geral

Avaliar a satisfacdo dos usuérios das Bibliotecas do Sisbi/UFPel em relagcdo aos

servigos oferecidos.

1.2.2 Objetivos Especificos

— Mapear as publicacdes que abordam a questéo da satisfacéo de usuarios de
bibliotecas, bem como a qualidade em servicos de informacao;

— Identificar o perfil dos usuarios do Sistema de Bibliotecas da UFPel;

—  Descobrir quais séo os servi¢os mais utilizados pelos usuarios do Sisbi/UFPel;

— Verificar a existéncia de um planejamento de bibliotecas no PDI da UFPel;
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1.3  JUSTIFICATIVA

A inevitabilidade de se realizar estudos sobre a satisfacdo de utentes’ segundo De
Campos, Da Silva e De Souza Pinto (2015) se deve ao fato de os usuarios e suas demandas
serem consideradas volateis, estando estas sempre em constantes transformacfes. Desta
maneira, 0s gestores tém sempre que buscarem novas alternativas que satisfacam de forma
eficiente os anseios e as necessidades informacionais de seu pablico.

Conforme Silva (2012, p.109) destaca, “¢ possivel, inclusive afirmar a influéncia dos
estudos de satisfagdo dos usuarios em salude e Biblioteconomia/Ciéncia da Informacéo, sendo
muito comum o uso do termo satisfagdo associado a qualidade e avaliagdo™. Conforme o autor
é possivel identificar essa associacdo de termos em diversos artigos cientificos, sendo
inclusive bem frequente seu uso.

De Campos, Da Silva e De Souza Pinto (2015) também afirmam que é preciso:
“estudar e conhecer usudrios da informagdo ou uma comunidade compde uma das formas
importantes para verificar a satisfacdo destes, mediante alguns aspectos, incluindo a prestacéo
de servicos”. De acordo com Silva (2012, p.113) “é papel do centro de informa¢do e do
profissional da informac&o atentar para as necessidades de informacgdo do usuério, pois ndo é
qualquer servico que ira satisfazer suas necessidades”.

A grande parcela de servigos a serem avaliados com este trabalho consiste em
Sistemas de Informacdo de Bibliotecas. Neste contexto, Almeida (2017, p. 259), afirma que
“os utilizadores de SSI estdo exigentes e conscientes da avaliacdo de produtos e servigos pelo
que os resultados obtidos, [...] permitem conhecer a sua real satisfacdo e o (des)encontro entre
expectativas e percepcdes, isto €, a qualidade do servigo prestado”. E importante salientar que
também serdo avaliadas as interacdes humanas (valor afetivo) e ainda o espaco fisico
oferecido a comunidade usuaria.

Outra motivacao para o enfoque deste estudo se deve a recente Lei n® 13.460, de 26 de
junho de 2017 que dispde sobre a participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administracdo publica. No Art. 6° é estabelecido o que s&o os direitos
basicos do usuério e no Capitulo | é dado o direito de participacdo no acompanhamento da
prestacdo e na avaliacdo dos servicos publicos. Seguindo a orientacdo dessa legislacédo, €
preciso questionar os usuarios dos servicos publicos sobre a sua satisfacdo com o que €

oferecido, para que os mesmos tenham a possibilidade de exercerem seu direito de avaliar.

! Terminologia usada para usuarios de bibliotecas.
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A preocupacao deste trabalho € eminente quanto a qualidade na prestacdo dos servigos
publicos, uma vez que sdo cobrados elevados impostos no Brasil e 0s mesmos devem retornar
para os cidaddos em forma de servicos de excelente qualidade e com eficiéncia. Para atingir
essa finalidade, é preciso a preocupacao dos servidores publicos em realizar mais estudos que
busquem mensurar a satisfacdo da populacéo e, a partir deles, planejar e executar agfes com
foco em melhorias.

O local escolhido para a aplicacdo desta pesquisa foi a Universidade Federal de
Pelotas aonde o autor é bibliotecario (servidor publico) da Unidade da Biblioteca
Odonto/Lyceu. A escolha também se deu pela facilidade de acesso aos dados do sistema de
gerenciamento de bibliotecas (Pergamum). Esse software foi desenvolvido pela Pontificia
Universidade Catélica do Parana (PUCPR) e através dele é possivel gerar relatérios de toda a
movimentacdo de materiais emprestados pelo Sistema de Bibliotecas da UFPel, além de
outras funcionalidades que serdo explicitadas ao longo desse trabalho e ainda pelo
conhecimento do mesmo sobre o espaco fisico e realidade vivida nessa instituicéo.

Por fim, e ndo menos importante, os dados coletados por meio desta pesquisa poderdo
servir de parametros para proximos estudos na area e para comparagdes de dados entre este
estudo e outros. De acordo com Pouget (2014), as pesquisas que abordam a tematica de
satisfacdo tém relevancia em estudos futuros ao investigar a relagdo entre expectativa,

desempenho e politicas publicas.

1.4  ESTRUTURA DA DISSERTACAO

Esta Dissertacdo foi organizada em seis capitulos. O primeiro capitulo trata da
introducdo, problematica, objetivos e a justificativa deste trabalho. No capitulo dois é
realizado o levantamento das bibliografias que abordam o tema. Nos capitulos trés e quatro,
respectivamente, sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos, analises e discussdes dos
resultados. No capitulo cinco tem-se a discussdo sobre o Plano de Desenvolvimento
Institucional e, por fim, no capitulo seis sdo construidas as limitagdes e conclusdes deste

estudo.
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2 REVISAO DE LITERATURA

Neste capitulo serdo citados trabalhos de autores que aplicaram e desenvolveram
estudos sobre a satisfacdo de usuarios e qualidade em servicos. O mesmo foi dividido em
subsecdes com a intencdo de facilitar o entendimento do leitor, sdo elas: bibliotecas
universitarias, o processo de avaliacdo de bibliotecas universitéarias brasileiras, qualidade em
servicos, satisfacdo de usuarios de bibliotecas, método Servqual, aplicacdo do Servqual em
Bibliotecas e suas limitacGes, outras metodologias de avaliacdo de bibliotecas e método

libqual e estudos realizados

2.1  BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

Conforme Morigi (2005), as bibliotecas universitérias surgiram na ldade Média e eram
ligadas principalmente a ordens religiosas. Inicialmente, nesse periodo, os livros eram
manuscritos. Somente com o advento da Imprensa com Johannes Gutenberg e a transicdo da
Idade Média para o Renascentismo foi criada a tipografia, dando inicio aos livros impressos.
Com o barateamento e producdo em massa de livros, as bibliotecas comegaram a se expandir
e a ganhar maior volume de materiais, consequentemente aumentou o ndmero de pessoas
beneficiadas pela leitura.

No século XVII foram criadas as primeiras publicacdes periddicas, dessa maneira a
comunicacdo cientifica teve sua velocidade aumentada se comparada a producéo editorial de
livros. No século XVIII destaque para o surgimento das primeiras enciclopédias e também das
primeiras bibliotecas especializadas. Nos dois séculos seguintes, segundo Silveira (2014) as
bibliotecas aumentaram muito o tamanho de suas cole¢fes e com isso as instituicdes se viram
obrigadas a construir prédios maiores para guardar tanta quantidade de materiais e passaram a
dar o livre acesso as estantes para seus usuarios. Como afirma Santos (2012, p.187): “[...] as
mudangas técnicas, como o uso do papel e a invengéo da imprensa, tornaram a biblioteca mais
acessivel e seu carater passou de institui¢do fechada e particular para leiga e publica”.

Dessa maneira, “quanto mais se lia, mais se produzia conhecimento o que aumentava
0 campo para novos estudos. Conforme foi aumentando o numero de leitores, 0 conhecimento
tambem avangava com novas descobertas e a sociedade tambem se beneficiava com as novas
invencOes vindas desses estudiosos. Este ciclo cresceu aumentando a relagcdo entre a

universidade, a biblioteca e os seus leitores”. (MORIGI, 2005, p.191). Para se ter a real
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compreensdo dessas mudancas, até chegar proximo aos dias atuais, € preciso que se entendam
os paradigmas existentes entre a biblioteconomia e a ciéncia da informagéo.

A biblioteconomia nasceu do trabalho técnico executado nas antigas bibliotecas e
tinha como foco principal a composicdo de grandes acervos. Por outro lado, a ciéncia da
informacéo surge com o propdsito de satisfazer as necessidades informacionais dos usuarios,
aos quais solicitam acesso a quaisquer suportes de informacdo e geralmente utilizam para isso
recursos informatizados, dessa forma se evita o desperdicio de esforco, tempo e gastos
desnecessarios (SANTA ANNA, 2017).

No século XXI, as bibliotecas universitarias deixaram de ser organizacfes depositarias
de livros para se tornarem locais com inumeros servicos distintos, cada vez mais fazendo o
uso da tecnologia. A invencéo da internet deu a possibilidade de conectar o publico a novos
produtos e servicos de informacdo. Essa nova forma de definir biblioteca para além do seu
espaco fisico pode ser denominada como biblioteca ubiqua. Conforme Silveira (2014)
biblioteca ubiqua pode ser conceituada como espacos sem barreiras do tempo ou do proprio
espaco e sdo acessiveis a qualquer hora e local. Trouxe também o conceito de biblioteca
hibrida como sendo “aquela unidade informacional que utiliza diferentes tecnologias no uso
das fontes informacionais” (SANTA ANNA, 2015, p.12), ou seja, pode ser considerada uma
fase de transicéo entre o impresso e o digital.

Para Santa Anna (2015, p.13), a caracteristica das BUs passarem a serem hibridas é
favoravel, pois elas se apresentam como melhor alternativa para a finalidade de satisfazer as
necessidades informacionais dos universitarios que tém como caracteristicas comuns serem
um publico misto e inovador.

Todas essas mudangas envolvendo o uso das Tecnologias Digitais (TDs) impactaram
diretamente a forma dos usuarios enxergarem as bibliotecas, que por sua vez, ndo se
contentaram mais apenas com empréstimo e devolucdo de livros. Os mesmos comecaram a
fazer novas exigéncias e se tornaram 0s mais importantes avaliadores dos servigos,
contribuindo com novas ideias e sugestdes de melhorias.

Para se adaptar a essas constantes mudangas, os profissionais da informagdo por sua
vez, precisaram estar cada dia mais atentos as demandas solicitadas por seu publico, no
entanto, se ndo questionado nem sempre 0 mesmo pode expor sua opinido. Hoffman e
Bateson (2003) afirmam que € preciso medir a satisfacdo dos usuarios, nunca devendo esperar
por reclamac0es para depois identificar os problemas com a prestagéo de servicos. Lovelock e

Wright (2001) alertam que os usudrios satisfeitos disseminam informagdes positivas, ou seja,
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ndo necessitando de tanto esforco para atrair novos usudrios, j& que os préprios, estando
satisfeitos, se encarregam de fazer essa divulgacao sobre os servigos.

Por outro lado, a insatisfacdo pode levar alguns usuarios a deixarem de frequentar a
biblioteca buscando outros locais mais atrativos. As bibliotecas universitarias ndo podem
deixar de serem espagos de referéncia para estudos e pesquisas pois, se isso acontecer, perdem
a razdo de sua existéncia. Pelo contrario, elas precisam constantemente se reinventar para
prolongarem sua permanéncia nas areas fisicas destinadas para tais fins, ocupando posicoes de
destaque dentro das instituicdes. No entanto, nem sempre ou quase nunca, 0 espacgo fisico
destinado a guarda dos materiais é suficiente, bem como o tamanho do local separado para 0s
estudos em grupo ou estudos individuais (salas de estudos) sdo satisfatorios.

Na pratica, o que ocorre é que 0s gestores das Universidades muitas vezes sequer
mencionam as bibliotecas no Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI), pois nao
entendem a relevancia das mesmas para o contexto da aprendizagem e do avanco do
conhecimento. Com locais muitas vezes inadequados (pequenos, desconfortaveis), 0s usuarios
tendem a se tornarem mais insatisfeitos. O espaco fisico € um importante indicador da
qualidade a ser mensurado, que impacta diretamente nos indices de satisfacdo dos usuarios
com os servigos prestados pelas bibliotecas.

O objetivo principal de uma biblioteca universitaria deve ser — para além de atender as
demandas de ensino, pesquisa e extensdo — atingir niveis de satisfacdo elevados com o0s
servicos oferecidos. Para isso, além de se ter recursos financeiros, materiais e humanos é
necessario entender as necessidades de quem os utiliza. Por exemplo, quando é verificada a
inexisténcia de determinado livro no acervo (colecdo de livros), uma solucdo pode ser a
assinatura de uma base de ebooks que contemple o material que ndo existe na forma impressa.

Outro exemplo que pode ser citado para a resolucdo de um possivel problema que
cause a insatisfacdo se refere ao horario de atendimento. Se o horario muitas vezes ndo
satisfaz determinado grupo de frequentadores da biblioteca, uma solucéo pode ser concentrar
mais bibliotecas em Unico espaco fisico, aproveitando de melhor forma a equipe de trabalho,
conseguindo assim, ampliar o horério de atendimento, ja que se teriam turnos de trabalho com
mais funcionarios, o que proporcionaria a comunidade académica mais conforto e

comodidade.
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22 O PROCESSO DE AVALIACAO DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS
BRASILEIRAS

Ao avaliar a qualidade das universidades publicas brasileiras os 06rgdos
governamentais avaliadores estdo fazendo o papel de controle dos gastos publicos. No Brasil,
o Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP) é um 6rgéo
do governo federal que tem a fungdo de avaliar a qualidade das institui¢fes de nivel superior
no Brasil por meio do Sistema Nacional de Avaliacdo do Ensino Superior (SINAES).

O INEP € uma autarquia federal vinculada ao Ministério da Educacdo (MEC). Sua
missao é subsidiar a formulacdo de politicas educacionais dos diferentes niveis de governo,
com intuito de contribuir para o desenvolvimento econémico e social do pais (INEP, 2018).
Esse oOrgdo regulador realiza, segundo Brito (2013), processos avaliativos e também
levantamentos estatisticos com a finalidade de obter dados das instituicdes de ensino superior.

Conforme Brito (2016) o SINAES contempla as seguintes avaliacdes:

a) Avaliagéo institucional externa, realizada in loco por uma comissao de avaliadores;

b) Avaliacdo das Condicdes de Ensino (ACE), aplicada aos cursos nos casos em que a
comissdo de avaliacdo julgar necessaria verificacao;

c) processo de Avaliacdo Integrada do Desenvolvimento Educacional e da Inovacao da
Area Exame Nacional de Desempenho de Estudantes (ENADE), que tem uma prova aplicada
aos alunos, por amostragem, no meio e no final do curso em quatro grandes areas: ciéncias
humanas, exatas, tecnoldgicas e bioldgicas e da salde;

d) auto avaliacdo institucional, realizada de forma permanente e com resultados a
serem apresentados a cada trés anos.

Brito (2016) acrescenta que os resultados do Gltimo item que se refere a auto avaliacéo
das instituicdes, realizada pela comunidade académica, ndo chegam a ser realizados ou ainda
ndo se tornam publicos, uma vez que nao foram encontrados relatos dessas experiéncias e
publicacdes na area biblioteconémica.

Na observancia do Art. 4° do SINAES fica evidente que a avaliacdo dos cursos de
graduacdo tem por objetivo identificar as condigcdes de ensino oferecidas aos estudantes, em
particular as relativas ao perfil do corpo docente, as instalagdes fisicas e a organizacdo
didatico-pedagdgica (ESTELA; CUNHA, 2017).

Segundo Bernardo e Rodrigues (2015, p.84, apud GOMES e BARBOSA, 2003), as
bibliotecas universitarias sdo caracterizadas como uma organizacao prestadora de servicos de

informac&o, em apoio as atividades de ensino, pesquisa e extensdo, aos docentes, discentes e
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pesquisadores da universidade. Ainda de acordo com Bernardo e Rodrigues (2015, p.81) “o
desempenho da biblioteca universitéria influencia na qualidade dos cursos oferecidos de sua
institui¢ao de ensino”.

Quando as instituicbes de ensino sdo avaliadas, as bibliotecas sdo observadas no item
que se refere as instalacdes fisicas. Normalmente é um setor das universidades que merece
muita atencdo dos gestores, j& que sua nota impacta de forma direta na avaliacdo final dos

Cursos.

2.3 QUALIDADE EM SERVICOS

O conceito de qualidade deriva, assim como o conceito de servico, dos estudos da
administracdo privada e é definido por varios autores, dentre eles Parasuraman (1985), como
algo subjetivo e que esta intimamente ligado a satisfacdo. Entretanto, sua utilizagdo, no que
tange aos servicos publicos, ainda necessita de mais estudos e aplica¢cdes. Contudo, a area da
administracdo publica vem demonstrando significativa evolucdo no que se refere a
preocupacdo com esse tema, visto que cada vez mais sdo frequentes os estudos que abordam a
eficiéncia dos servicos, principalmente com foco no cidad&o.

Na percepgdo de Coquero (2014, p.126), “a participagdo dos usuarios faz com que o
foco da melhoria da qualidade seja voltado para eles.” Desta forma, ha um entendimento de
gue o consulente (usuario) ndo deve ser excluido do processo de avaliagcdo dos servicos. Pelo
contréario, ele devera ser o centro desse processo.

Para Novaes et. al. (2015) a importdncia de se estudar a temética esta no
“entendimento do cidaddo sobre a qualidade na prestacdo dos servicos publicos”. E ainda,
“para a organizagao publica e a sociedade, ¢ uma forma de compreender o cidaddo quanto aos
conceitos de qualidade adotados nos servigos publicos, permitindo ao gestor tomar decises
mais eficazes, realizar medidas e modificar processos que se fizerem necessarios.”
(NOVAES, LASSO E MAINARDES, 2015, p. 108).

Ainda segundo Novaes et. al. (2015, p.108), em relacdo a qualidade em servicos
afirmam que ¢ preciso “considerar que a missdo organizacional e o seu projeto de qualidade,
estardo sujeitos a modificacbes conforme mudancas do cenario politico, econémico, social e
cultural em que a organizacdo esta inserida, bem como o seu campo de atuagdo”. Ou seja, a
qualidade ¢ varidvel conforme a localizagdo da institui¢do, governo, orcamento e publico que

se atende.
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Segundo Lovelock e Wright (2001), quando se referem a qualidade de servicos a
definem como as percepc¢Oes dos clientes baseadas em avaliagdes cognitivas de longo prazo,
ja a satisfacdo € considerada uma reacdo emocional de curto prazo. Portanto, muitas vezes o
usuario pode estar satisfeito com o servico em um determinado momento e, quando
questionado novamente em outra situacéo, sua reacao podera ser totalmente diferente.

Na opinido de Soares et al. (2015, p.81) “uma das formas de avaliar a qualidade dos
servigos oferecidos consiste em verificar se os clientes das bibliotecas percebem que esses
servigos atendem suas demandas e necessidades de informagdo”. No entanto, ha certa
dificuldade em se avaliar servicos em comparagdo a produtos por sua caracteristica de
intangibilidade, por isso, € dificil que os usuérios reconhecam antecipadamente o que estdo
recebendo. Quando se avalia um produto, é possivel constatar seus defeitos, verificar seu
funcionamento e comparar sua durabilidade. Por outro lado, quando se usufrui de um servico,
0 usuario so consegue avalia-lo depois de utiliza-lo.

De acordo com Garvin (1992), a evolugdo da qualidade estd organizada em quatro
“Eras da qualidade”. A saber: Era da inspecdo (séculos XVIII e X1X) aonde os inspetores
usavam ferramentas de medicdo para assegurar a uniformidade do produto com a finalidade
de manter sua qualidade; Era do controle estatistico da qualidade (1930 e 1940) nesse
periodo os profissionais da qualidade solucionavam problemas, aplicavam técnicas estatisticas
para melhorar a qualidade e ndo se tinha ainda a perspectiva da qualidade nas atividades
gerenciais, sendo essa responsabilidade do setor de producdo; Era da garantia da qualidade
(1950 e 1960), cujo destaque passou a ser a prevencdo de toda a cadeia de producdo e
contava-se com a contribuicdo de todos os envolvidos no processo para impedir falhas de
qualidade. Nessa época os profissionais se dedicavam ao planejamento, a medicdo da
qualidade e ao desenvolvimento de programas e sistemas.

Por fim, a Era da gestdo da qualidade total (inicio dos anos 70), com o surgimento
do planejamento estratégico como metodologia de andlise dos fatores internos e externos ao
ambiente organizacional. Esta “Era” traz aspectos das anteriores e mobiliza toda a
organizacdo em prol dos objetivos estratégicos. E importante destacar que nesta ha uma

prioridade de valorizagéo dos clientes e foco em sua satisfacao.
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2.4 SATISFACAO DE USUARIOS DE BIBLIOTECAS

Isoladamente, a palavra satisfacdo é definida por Kotler (1998) como o sentimento de
prazer ou decepc¢do do resultado da comparacdo do que é recebido com as expectativas da
pessoa. Dito isso, buscou-se apoio também na literatura especializada da area
bibliotecondbmica e foram encontrados alguns artigos cientificos que abordam o tema
satisfacdo de usuarios de bibliotecas, sendo possivel constatar que conforme Lancaster (1995)
a frase satisfacdo de usuérios de bibliotecas surgiu no final da década de setenta e um dos
primeiros registros de sua aplicacéo foi feito pelo autor americano White em 1978.

Ap0s essa tematica ser muito estudada e debatida na area da biblioteconomia, uma das
melhores defini¢cBes encontradas na literatura é de Salazar (2011) que, ao compilar diversos
conceitos em um s, afirma que satisfacdo de usuarios da informacdo € um estado mental do
usuario para representar suas respostas intelectual, material e emocional antes do
cumprimento de uma necessidade ou desejo de informac&o. Pode-se afirmar entdo que had uma
forte relacdo entre a expectativa dos mesmos e a realidade encontrada.

De acordo com Rosemberg et. al. “a satisfagdo ¢ uma avaliacdo feita pelo cliente e
acontece quando um servico atende ou ndo as suas necessidades e expectativas”
(ROSEMBERG, MIGUEL, DE CARVALHO, 2018, p.46). Diante da diversidade de servicos
oferecidos pelas bibliotecas, a satisfacdo pode variar de acordo com o servi¢o prestado. Ou
seja, em certos momentos o0 usuario pode estar satisfeito com determinados servicos e depois
de algum tempo ndo mais.

Para Fernandes et. al. (2017, p.2007) “a satisfagdo dos clientes quanto a qualidade do
produto ou servi¢o depende da relagdo entre a expectativa deste no momento de aquisigédo e
sua percepg¢do apos o consumo”. Dessa forma, foram criados instrumentos que mensuram a
satisfacdo dos usudrios, oportunizando aos mesmos atribuirem uma nota para varias
dimensdes de um determinado servigo. Um dos instrumentos mais conhecidos para realizar tal
medicdo é conhecido como Servqual.

Esse instrumento de medicdo da satisfagdo tem sido muitas vezes adotado por muitas
bibliotecas para medir o grau de satisfacdo de seus usuarios com os servicos prestados pelas
bibliotecas. A exemplo disso serdo mencionados alguns estudos com a aplicacdo deste méetodo

ao longo dessa pesquisa.



32

25  METODO SERVQUAL

Com a finalidade de entender como os usuarios percebiam a avaliacdo de servigos, em
1985, um estudo foi realizado por Parasuraman, Zheitaml e Berry em quatro diferentes
servicos: banco de varejo, cartdo de crédito, corretagem de agdes e reparos e manutencao,
envolvendo inicialmente dez critérios avaliativos, a saber: tangibilidade; confiabilidade;
responsividade; competéncia; cordialidade; credibilidade; seguranca; acessibilidade;
comunicacdo e compreensdo. Apds a submissdo dos resultados a analise por meio de
estatistica, trés dimensdes permaneceram intactas: tangibilidade, confiabilidade e
responsividade e as outras sete dimensdes foram condensadas a apenas duas: garantia e
empatia.

O modelo Servqual utiliza uma escala para medir o grau de satisfacdo do cliente em
relagdo ao servigo ofertado (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). Essa escala ja
foi testada em diversas areas do conhecimento tais como: turismo e viagem, na érea industrial,
em inddstria de comunicacdo movel, na area educacional, drea da saude e em servigcos
financeiros (BRITO, 2013).

A seguir é apresentado um quadro exemplificando a evolucdo das dimensdes de
Parasuraman, Zeithaml e Berry(1988).

Quadro 1 — Modelo original e a reestruturacdo das cinco dimensdes de Parasuraman, Zeithaml
e Berrry

Modelo

Modelo original reestruturado Descrigéo
Tangibilidade Tangibilidade Aspectos fisicos do que é fornecido aos usudrios.
Confiabilidade Confiabilidade Habilidade de cumprir o que foi prometido com exatidao.

Capacidade para atender os usuarios e fornecer o servigo prontamente,
Responsividade Responsividade | capturando a no¢do de flexibilidade e habilidade para adaptar o servico
as necessidades do usuério.

Competéncia

Cortesia . Competéncia e cortesia estendida aos usuarios e a seguranca fornecida
o Garantia . ~

Credibilidade através das operacdes.

Seguranga

Acesso

Comunicagéo
Compreensdo do
USuUario

Empatia Atencdo individualizada aos usuérios.

Fonte: Pena et al. (2013).
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Ap0s a reestruturacdo e diversos testes, as cinco dimensfes que restaram, a saber:
tangibilidade, confiabilidade, responsividade, garantia e empatia deram origem ao modelo
denominado Servqual. Na Figura 1, é possivel observar as dimensdes que restaram do modelo

Servgual e que até hoje permanecem como dimensdes aplicadas nos estudos.

Figura 1 — Dimens0Oes de Parasuraman

 Gwema F  Confisbidade
—ﬂg/?—\

Fonte: Carvalho, 2018 adaptado pelo autor.

Concebido originalmente em duas sec¢bes (uma para avaliar as expectativas do
consumidor, outra para avaliar suas percep¢des em relacdo a prestacdo de um determinado
servico), o Servqual possui 44 questdes para mensurar as cinco dimensdes de qualidade de
servicos. Estas questdes devem ser avaliadas em uma Escala Likert de 1 a 7 pontos, sendo que

estes nimeros variam de um nivel mais baixo até o nivel mais elevado.

2.5.1 A aplicagédo do Servqual em bibliotecas brasileiras e suas limitagdes

O método Servgual foi aplicado diversas vezes em bibliotecas pelo mundo e ao longo
do tempo pesquisadores observaram que 0 mesmo ainda carecia de um aperfeicoamento para
ser utilizado em bibliotecas. Apesar de muitas criticas, 0 método Servqual ainda segue sendo
utilizado por muitas bibliotecas brasileiras para avaliar a qualidade de seus servi¢os e medir a
satisfagdo dos seus usudrios. O Quadro 2 apresenta algumas experiéncias da aplicacdo do
método em instituicdes brasileiras.
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Quadro 2 — Experiéncias de aplicacdo do Servqual em bibliotecas brasileiras

Autores Ano Aplicacao

Relato sobre a implantacdo de um Programa de Avaliacdo da Qualidade, o PAQ
2004 | (Programa de Qualidade de Produtos e Servicos de Informacdo), nas bibliotecas
do SIBi-USP (Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade de Sdo Paulo).

Sampaio e
colaboradores

Igami, Sampaio Exposi¢do dos resultados obtidos na avaliacdo da Biblioteca do Instituto de
: 2005 : o
eVergueiro Pesquisas Energéticas e Nucleares (IPEN).

Descrigdo da experiéncia de avaliagdo dos servigos prestados pela biblioteca do
2008 | Centro de Ciéncia e Tecnologia (CCT) da Universidade Estadual do Norte
Fluminense (UENF).

Freitas, Bolsanelloe
Viana

Aplicacdo do método Servqualna Biblioteca Paulo Ernesto Tolle, da Fundacéo

Brito e Vergueiro 2010 Escola de Comércio Alvares Penteado (FECAP).

Aplicacdo do método Servqual na Biblioteca de uma instituicdo de ensino

Marques e Pierre 2014 superior de Botucatu.

Aplicacdo do método Servqual na Biblioteca da Escola de Enfermagem da

Coquero 2014 Universidade Federal Fluminense (UFF)

Rocha e Silva 2016 | Aplicacdo do método Servqual na Biblioteca Central da UFSC.

Rosemberg, Miguel 2018 Aplicacéo do método Servqual no Servigo de Referéncia da Biblioteca Setorial do
e De Carvalho Centro de Artes da Universidade Federal do Espirito Santo (UFES).

Fonte: Brito (2013) adaptado pelo autor.

Como observado no Quadro 2 as bibliotecas brasileiras utilizam o método Servqual
para medir a satisfacdo de seus usuarios e, consequentemente, a qualidade de seus servicos.
No entanto, pelo menos quatro limitaces podem ser apontadas quanto a sua efetividade para

a area das bibliotecas.

1° Limitacdo: Adaptar o questionario do modelo Servqual (Percepcao e Expectativa)
a natureza do servico a ser avaliado. (MARQUES E PIERRE, 2014).

2° Limitacdo: O Servqual apresenta algumas limitacOes referentes ao fato do nimero
de classes e topicos presentes nela serem fixos, ndo podendo ser alterado de acordo com a
necessidade da pesquisa, contribuindo para uma pouca flexibilidade do método. (MELO,
2017).

3° Limitacao: Nitecki e Hernon (2000) afirmam que o Servqual ndo € adequado para
avaliar a satisfacdo dos usuarios, mas € relevante para avaliar o desempenho das bibliotecas.

4° Limitacdo: O método Servqual € muito voltado para o setor comercial e de fins
lucrativos. (LIBQUAL, c2012a).
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2.5.2 Outras metodologias de avalia¢éo de bibliotecas

Além do Servqual, Vergueiro (2002) ainda destaca outras metodologias utilizadas para

medir qualidade em bibliotecas: fluxograma, grafico de Pareto, diagrama de causa e efeito,

folha de verificacdo, histograma, diagrama de distribuicdo, tabela de controle, grafico de

estratificacdo, brainstorming, técnica nominal de grupo, checklist entre outras. Tem se

utilizado ainda indicadores de desempenho da ISO 11620 para avaliar bibliotecas

universitarias, como € o caso referido no artigo de Pimenta e Coelho Junior (2016).

O Quadro 3 mostra a evolucdo nas metodologias de avaliacdo de servicos de

bibliotecas entre os anos de 1997 a 2006, destaque para a metodologia libqual que nos idos do

ano de 2004 ja era mencionada por Gate, no entanto a data de sua criagdo remete ao ano de

1990.

Quadro 3 — Evolucéo da avaliacdo da qualidade em bibliotecas pelo mundo 1997 — 2006

Autores Contribuicbes
O artigo buscou identificar o perfil dos usuarios das bibliotecas em Taiwan e determinar o grau de
Chang e | envolvimento destes com os servigos prestados pelas bibliotecas. Propuseram uma abordagem para

Hsieh (1997)

facilitar a divulgacdo do uso das bibliotecas no pais, assegurando que a qualidade dos servicos prestados
atende as necessidades dos usuarios.

Andaleeb e
Simmonds
(1998)

O artigo propds e testou um modelo de cinco fatores para explicar a satisfagdo dos usuérios com
bibliotecas universitarias. Os autores identificaram que uma nova dimensdo denominada “demeanor” era
um importante aspecto dos servigos em bibliotecas e que é uma combinacdo de duas dimensdes do
Servqual (empatia e seguranga) e varios outros itens. A nova dimensdo foi associada a sensibilidade dos
funcionarios para necessidades do usuario, disposicéo para ouvir seus problemas, sendo educado, cortés,
simpaético e calmo.

Nitecki e
Hernon
(2000)

Desenvolveram um instrumento para identificar os critérios mais importantes segundo a opinido dos
usuarios e as percepcgdes destes em relagcdo aos servigos prestados. Afirmam que o Servqual ndo é
adequado para avaliar a satisfagdo dos usuarios, mas é relevante para avaliar o desempenho das
bibliotecas segundo a opinido destes.

Cook e
Thompson
(2000)

Avaliaram a confiabilidade e a validade do Servqual e os resultados indicaram que os scores obtidos s&o
altamente confiaveis, mas as cinco dimensdes do Servqual ndo foram totalmente atendidas — como
consequéncia, a validade do modelo tradicional pode ser questionada quando aplicada a pesquisas em
bibliotecas.

Vergueiro e
Carvalho
(2001)

O artigo discute a proposi¢do de indicadores de qualidade para servicos de informagdo que incorporem,
simultaneamente, os pontos de vista de administradores e de clientes de bibliotecas universitarias.

Santos et al.
(2003)

Uma técnica de gestdo de processos denominada Servpro é proposta com o objetivo de dar suporte a
melhoria da qualidade em servicos, em especial 0s servicos de bibliotecas. Segundo os autores, a técnica
abrange somente os processos de que o usudrio participa (processos de linha de frente), pois considera
que a melhoria da qualidade em servigos ocorre a partir das atividades que sdo percebidas pelo usuario.

Gate (2004)

O artigo utilizou o LibQUAL+® para avaliar o impacto de um consércio de bibliotecas académicas sobre
as percepgdes dos servicos experimentados pelos usuarios membros das instituigGes participantes.

Satoh et al. | O artigo identificou quatro dimensdes e seus indicadores que melhor se adéquam & avaliacdo dos
(2005) servicos em bibliotecas universitarias segundo a opiniéo dos usuarios.

Os autores descreveram a evolugdo da gestdo da qualidade em servigcos de informagdo no Brasil,
Valls e dest_acando, por meio de revisao de literatura nacional, 0s principais trabalho_s pub_licados e o_Iivu_Igados a
\ergueiro partir de 1997, ben1 como os enfoques gborgados por tais trabalhos. O artigo visou contribuir para o
(2006) avanco das discussOes a respeito da aplicagdo da gestdo da qualidade em servigos de informacgéo no

Brasil e adicionou um novo estudo teérico sobre o tema, que representa a continuidade do trabalho
realizado por Valls e Vergueiro (1998).

Fonte: Freitas, Bolsanello e Viana (2008) adaptado pelo autor.
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O Quadro 3 evidencia que houve uma evolucdo e consciéncia da importancia da
discussdo da avaliacdo da qualidade em servigos de bibliotecas pelo mundo. No entanto,
algumas dimensbes do método servqual foram questionadas quanto a sua validade para a
aplicacdo em bibliotecas universitarias.

Na sequéncia, 0 Quadro 4 demonstra a evolucdo da qualidade em bibliotecas pelo

mundo a partir do ano de 2007 a 2019.

Quadro 4 — Evolucéo da avaliacdo da qualidade em bibliotecas pelo mundo 2007 — 2019

Autores Contribuicbes
AlarconEchenique | Utilizaram a norma 1SO 11620 para definir os indicadores da eficiéncia da biblioteca e a
et al(2007) relacdo entre avaliag8o e qualidade.
Tarango e | Propuseram um modelo tedrico de desenho como estratégia alternativa que permite
HernandezOrozco | avaliar o sistema bibliotecéario de forma permanente e com possibilidade de flexibilidade
(2009) entre os perfis qualitativos e quantitativos.

Melo e Sampaio
(2010)

Mensuraram o efeito das publicacBes eletrénicas nas bibliotecas universitarias
portuguesas aplicando o método de Avaliagcdo Contingencial (MAC) com o objetivo de
estimar a razdo do Custo/Beneficio e o Balanced Scorecard (BSC).

Lubisco  (2011);
Brito e Vergueiro | Descreveram e discutiram as caracteristicas do Libqual + no Brasil com a finalidade de
(2012); Kiran e | medir o grau de satisfagdo dos usuarios.
Dijilt (2012)
Alentejo, Baptista | Estudaram o caso de uma biblioteca que adotou o ciclo de ‘Plan-Do-Check-Act’ —
e Zattar (2013) PDCA, que vem da teoria Total Quality Management — TQM.
Desenvolveram uma escala de avaliacdo de qualidade de servicos bibliotecarios (LSQA).
Esta escala contém um total de 44 itens e inclui quatro dimens@es: a) infraestrutura /
Dash; Padhi | ambiente da biblioteca; b) coleta da biblioteca; ¢) servigos bibliotecérios; d) equipe da
(2016) biblioteca. Espera-se que a escala LSQA possa ajudar os profissionais e académicos da
biblioteca a entender com mais clareza as necessidades dos usuérios e melhorar a
qualidade do servico das bibliotecas.
Sugere um modelo de avaliacdo de bibliotecas baseado em trés modelos consagrados:
Silva (2019) SERVPERF, SERVQUAL E LIBQUAL. O método foi estruturado em 4 dimensdes

(biblioteca como espago, Equipe da biblioteca, servicos da biblioteca e acesso a
informagdo. Esse modelo recebeu o nome de “AVALIB”.

Fonte: Autor da pesquisa.

O Quadro 4 mostra uma diversidade de métodos de avaliacdo de bibliotecas pelo
mundo. Destacam-se 0s estudos com abordagem do método libqual no Brasil. Os estudos do
Brito e Vergueiro (2012), apresentam o método e o estudo de Silva (2019) avanga no sentido
de criar uma ferramenta de avaliagdo com trés modelos amplamente utilizados pelo mundo,
sendo um deles o libqual.

Como mencionado por Rodrigues (2001, p.119), “ainda que seja objeto de criticas
tanto conceitual quanto metodoldgico, o Servqual ainda é considerado por muitos autores no
dominio do marketing um instrumento adequado ao estudo da problematica da qualidade de

servigos”.
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Embora esse método seja comumente utilizado em bibliotecas, foi descartado o uso do
Servqual neste trabalho, pois, além das limitacbes mencionadas, julgou-se que ndo havia a
abrangéncia adequada para a aplicacdo em bibliotecas. O Servqual pode revelar 0 “Gap”
(lacuna) entre as expectativas e percepcdes dos usuarios, porém nao necessariamente as
necessidades dos mesmos. Outra critica a este método de avaliacdo de satisfacdo se refere ao
fato do modelo Servqual trabalhar apenas com questfes fechadas, ndo dando oportunidade ao
respondente de expressar seu comentario ou opinido, considerando o exposto optou-se por

aprofundar as leituras em torno de outro método chamado libqual.

26  METODO LIBQUAL EESTUDOS REALIZADOS

O Libqual, enquanto metodologia foi baseada na sua antecessora, Servqual, e surgiu
de uma iniciativa de Fred Heath e Collen Cook desenvolvida nos anos de 1995, 1997 e 1999,
quando eram membros da reitoria das bibliotecas da Texas A&M University (TAMU). Apo6s
trés aplicacdes seguidas do Servqual nas bibliotecas da TAMU, os pesquisadores concluiram
gue a metodologia desenvolvida por seus colegas de Universidade, os professores
Parasuraman, Zeithaml e Berry, era muito voltada para o setor comercial e de fins lucrativos.
Nesse sentido, Rocha, Silva e Maia (2012, p. 349) dizem que “as bibliotecas tém um carater
formativo, de prestacdo de servico e cultura a sociedade, sendo assim, ndo visam o lucro,
porém, assim como qualquer negocio, precisam atrair seus usuarios”. Além de ser voltado
mais a instituicdes privadas, esse método ainda incluia itens considerados sem relevancia
pelos clientes da biblioteca, como traje dos funcionérios, por exemplo (LIBQUAL,2012a).

Conforme Brito e Vergueiro (2013) o Libqual € uma iniciativa da Association of
Research Libraries (ARL) e que tem se mostrado bastante adequado, tendo em vista a
avaliacdo da qualidade das bibliotecas académicas, considerando o ponto de vista de seus
clientes. A metodologia recebeu essa denominacgdo por agregar dois conceitos: LIbQUAL+®
“Lib” que provém de library (biblioteca) e o “qual”, que da a énfase para a quality
(qualidade). Ainda segundo os mesmos autores, a andlise da metodologia LibQUAL+®
possibilita concluir que ela apresenta aspectos que apdiam a gestdo, como por exemplo, a
identificacdo dos pontos fortes e fracos dos servigos prestados pela biblioteca, auxiliando no
planejamento e na tomada de decisoes.

O Libqual ainda proporciona a comparacdo de desempenho com outras bibliotecas

académicas, na qual essa pratica é chamada de benchmarking, no entanto, ainda segundo
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Brito (2013) ndo foram encontrados registros da aplicagdo do modelo completo no Brasil,
pois 0s custos inicias de seu emprego ficam em torno de 3.200 délares, conforme informacoes
do site oficial do Libqual. A dificuldade de se aplicar o modelo completo esta no investimento
em que a instituicdo terd que fazer, uma vez que a escassez de recursos é um limitador para
aplicacdo do modelo completo, principalmente em instituicdes publicas (BRITO;
VERGUEIRO, 2012; SOARES; SOUSA, 2015; SILVA, 2019).

Uma alternativa gratuita e que ja teve uma traducdo no Brasil é a versdo reduzida do
método LibQUAL+® chamada Libqual Lite. Em 2008, a equipe de pesquisa e
desenvolvimento da ARL e TAMU testou uma forma alternativa da pesquisa convencional do
LibQUAL+®, chamada "LibQUAL + Lite". Segundo Brito “Nessa versdo cabe ao cliente
responder apenas oito das 22 questdes do instrumento” (BRITO, 2013, p. 36).

O protocolo Lite usa métodos de amostragem de itens para coletar dados em todos 0s
22 itens principais do LibQUAL+®, enquanto exige apenas que determinados usuarios
respondam a um subconjunto das 22 questbes centrais. A mecanica desta estratégia de
amostragem de itens, e alguns resultados dos testes piloto da primavera de 2008 do protocolo,
deram origem ao "LibQUAL + Lite".

Dentre alguns estudos realizados pelo mundo, com uso do Libqual, destaca-se o estudo
realizado por Morales et al. (2011) na versdo espanhol do método. Nesse estudo foram
aplicados 374 questionarios em uma universidade publica mexicana e a conclusdo da pesquisa
foi que o instrumento Libqual é consistente. Vale destacar que nessa oportunidade nao foi
utilizada a versdo completa do método devido aos custos elevados de sua aplicacdo (SOARES
etal., 2015).

No Brasil, 0 método LibQUAL+® teve uma aplicacdo recente conjugada com
entrevistas em duas bibliotecas publicas e uma escolar. O artigo sobre esta experimentacéo foi
escrito em 2016 por Furnival e Pinto. A pesquisa desses autores se baseou no LibQUAL+®,
entretanto, foi desenvolvido um formulario préprio com 16 questdes para coletar seus dados.
O estudo teve como objetivo avaliar o desempenho das bibliotecas envolvidas por meio da
mescla do LibQUAL+® e técnicas de entrevista (FURNIVAL, PINTO, 2016).

Foram descritas limitacGes do método Libqual nesse trabalho, tais como a adequacao
ao publico pesquisado. Os autores afirmaram que pelo fato de o publico ser bastante variado
em termos de idade e formacao, o uso da escala tripla (valor observado, valor minimo e valor
desejado) trouxe uma dificuldade de compreensdo dos questionados. Furnival e Pinto (2016)
ainda conceituaram de uma forma didatica a escala do método Libqual para facilitar o

entendimento. Furnival e Pinto (2016, p.21) descrevem o LibQUAL+® em trés niveis.
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O primeiro como sendo a avaliacdo de indices aferidos a partir da diferenca de valores
entre 0 que 0s usuarios consideram adequados nos atributos do servigco prestado e que 0
mesmo precisa para ter qualidade, denominando zona de tolerancia do servico.

O segundo nivel pode ser entendido como a diferenca entre o valor observado pelos
usuarios sobre o item medido e o valor minimo da zona de tolerancia, é chamado de grau de
adequacdo do item, ou seja, 0 quanto o atributo medido estd dentro das especificacGes
minimas. E, por fim, Furnival e Pinto (2016) tratam da superioridade do item do servico, o
qual indica o grau de qualidade de um servico ou quanto falta para atingir o padrdo desejado
pelos usuarios.

De acordo com Herrera-Viedma et al. (2008), referindo-se a parte tedrica do Libqual,
explicam que esse método pode ser definido como um modelo que pode ser utilizado para
conhecer a satisfacdo dos usudrios a partir de suas percepcbes do servico. A metodologia
Libqual transformou as cinco dimensdes do modelo Servqual (tangiveis, confiabilidade,
presteza, seguranca e empatia) em apenas trés dimensdes (valor afetivo do servico, controle
da informacdo e biblioteca como lugar) totalizando 22 questdes com uma pontuacdo em uma
Escala Likert de nove pontos em trés perspectivas: Nivel minimo do servico, Nivel desejado
do servico e por fim Nivel observado ou constatado do servi¢o. O Quadro 5 apresenta alguns

trabalhos que mencionaram ou utilizaram a metodologia pelo mundo.

Quadro 5 — Abordagens do Libgual pelo mundo

(continua)

Autoria | Ano Pais Descricdo

Estudo de caso que abordou como e por que o projeto de consércio nacional do
Libqual surgiu, bem como seus desafios para o recrutamento e 0 gerenciamento
de participantes, e o que foi por eles aprendido, juntamente com possiveis
direcbes futuras. A pesquisa abordou os desafios de planejar e implementar o
Libqual com um consoércio tdo grande e diversificado, em um mandato bilingue e
com varios tipos de bibliotecas, e apresentou as razdes que permitiram o0 sucesso
do projeto, assim como suas limitacbes. O projeto envolveu bibliotecas
académicas canadenses no processo de avaliacdo de servigos.

Kalb 2010 | Canada

Esse artigo discutiu a qualidade centrada no cliente em bibliotecas académicas,
bem como a importancia das avaliacdes de qualidade baseadas na percepcao de
seus clientes. Destacou o modelo Libqual, ainda sem aplicagdo no Brasil.
Apresentou 0s ganhos obtidos com a aplicacdo da metodologia, bem como
Brito; . verificou as possibilidades de sua utilizagdo em bibliotecas académicas
. 2013 Brasil o . . X N
Vergueiro brasileiras. Concluiu que o Libqual apresenta aspectos que apoiam a gestdo de
bibliotecas académicas, como a identificacdo de pontos fortes e fracos dos
servicos, a aproximacdo da biblioteca aos seus clientes, a realizagdo de
comparacfes de desempenho com outras bibliotecas e a identificacdo de
melhores préticas.
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Quadro 5 — Abordagens do Libgual pelo mundo

(concluséo)

Autoria | Ano Pais Descricdo

Apresentaram pesquisas internacionais sobre a satisfacdo de clientes de
bibliotecas, medidas pela metodologia de pesquisa do Libqual. Foram
identificados aspectos comuns de satisfacdo e insatisfacdo que influenciam a

Killick; visdo geral dos clientes sobre a biblioteca. Os resultados mostraram que tanto o0s
Weerden; | 2014 | Holanda | recursos de informagdo como o servico ao cliente afetaram a opinido do servico
Weerden de biblioteca para todos os grupos de clientes. As conclusdes e implicacdes sdo

valiosas para os gestores de bibliotecas que procuram melhorar as percepcdes do
cliente sobre seu servico de biblioteca, fornecendo evidéncias de fatores que
influenciam as opinifes dos clientes.

Este artigo apresentou uma reformulacdo do instrumento de pesquisa Libqual,
combinando o modelo de mensuragdo de intervalos com estudos de modelos de
congruéncia perceptiva da pesquisa de gerenciamento de sistemas de informagéo. O novo
instrumento de pesquisa redefine a avaliacdo da central de atendimento, levando em
consideragao as perspectivas dos usuarios dos servigos e dos provedores de servicos, para
ajudar os provedores de servicos a obter um senso mais robusto de qualidade de servigo.

Boyce 2017 EUA

Fonte: Silva (2019), adaptado pelo autor.

O Quadro 5 mostrou que o Libqual estd sendo usado em diferentes paises e tem se
mostrado uma metodologia de avaliacao de bibliotecas muito confiavel para traduzir a opinido
dos usuérios, beneficiando muito os gestores nas tomadas de decisdo. Destaque para a
publicacdo de Brito e Vergueiro em 2013, que foram uns dos primeiros autores a escrever
sobre o essa metodologia de avaliacdo no Brasil, que nesse artigo destacam que o método €
importante para apoiar a gestdo de bibliotecas académicas.

Vale destacar que a metodologia Libqual ja foi amplamente testada e utilizada pelo
mundo. Alguns paises que ja a testaram conforme Silva (2019): (EUA, Canada, Australia,
Nova Zelandia, Reino Unido, Franca, Irlanda, Holanda, Suica, Alemanha, Dinamarca,
Finlandia, Noruega, Suécia, Egito, Emirados Arabes Unidos e Africa do Sul). A seguir, no
Quadro 6, sdo descritas as teses e dissertagdes brasileiras encontradas por meio de pesquisas
com a palavra Libqual.

Quadro 6 — Dissertagdes e Teses publicadas no Brasil que abordam o Libqual

(continua)
Autor Titulo Ano | Instituicdo Descricdo
Avaliacdo da qualidade da Criticou os métodos tradicionais
. . biblioteca universitaria a partir da de avaliacdo de bibliotecas e
Gisele Ferreira ~ . ) . . .
de Brito percepgao de_ seus clientes: a | 2013 USP sugeriu que sejam mt_:orporadgs
metodologia LibQUAL+® e suas outras metodologias aliadas as ja
perspectivas de aplicacdo no Brasil existentes.
A abordagem do design thinking e Utilizou a abordagem do Design
Vania Coutinho | o reprojeto de Servigos Thinking como principio de
A . 2017 UFF . N .
Gomes Andrade | bibliotecérios: exploragdes no caso inovacdo dos servicos ofertados
CEFET/RJ pela biblioteca.
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Quadro 6 — Dissertagdes e Teses publicadas no Brasil que abordam o Libqual

(concluséo)

Autor Titulo Ano | Instituicdo Descricdo

Desenvolveu e aplicou um
modelo proprio de avaliacdo de
2019 | UFRGS | bibliotecas baseado em modelos
existentes, tais como: servqual,
servperf e libqual.

Proposta de um modelo de
Vinicius da | avaliacdo da qualidade percebida
Rosa da Silva em servicos de bibliotecas
universitarias

Fonte: BDTD, 2019.

O Quadro 6 foi gerado por meio de pesquisas no dia 17 de julho de 2019 colocando o
termo “Libqual” em todos os campos de busca dentro da Biblioteca Digital de Teses e
Dissertacbes (BDTD) do Instituto Brasileiro de Ciéncia e Tecnologia (IBICT). Esta
investigacdo ratifica que no Brasil poucos pesquisadores se arriscaram a utilizar o modelo
Libqual em suas teses e dissertaces, enquanto que ao realizar a mesma pesquisa envolvendo
os termos de busca: Servqual e bibliotecas, obtém-se um nimero de 78 documentos. Os
resultados reforcam a tese de que no Brasil o Servqual ainda € muito mais utilizado em
estudos de pos-graduacdo (mestrado e doutorado) do que o Libqual. A Figura 2, apresenta um

recorte das questdes do instrumento original em inglés.

Figura 2 — Recorte do instrumento em inglés (LIBQUAL+®)

Sample Institution

Welcome!
Lty Merermum Wy Desired Percetrad Serace
When it comes to.. Servce Level Service Level y Performance s

et Low woh Low gt WA

Fonte: LibQUAL - c2012.

Na Figura 2 ¢ possivel vislumbrar algumas questdes do instrumento no idioma original
de criacdo do método, bem como os niveis de servico em uma escala Likert de 1 a 9. O quadro

pequeno a direita indica que é possivel pular a questéo.
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2.6.1 Objetivos do Libqual

Quadro 7 — Objetivos do Libqual

Fomentar uma cultura de exceléncia na prestacdo do servico de bibliotecas.

Ajudar as bibliotecas em um melhor entendimento do que os usuarios percebem como servicos de qualidade.
Coletar e interpretar o feedback dos usuarios ao longo do tempo.

Oferecer as bibliotecas informacGes comparaveis de avaliacdo de outras bibliotecas similares (henchmarking).
Identificar as melhores préaticas nos servicos de bibliotecas.

Melhorar as habilidades analiticas dos membros da equipe de bibliotecas para atuar e interpretar segundo os
dados.

Fonte: BRITO, 2013; COOK et. al., 2014.

O Quadro 7 apresenta os objetivos propostos no método libqual e que devem ser
seguidos para efetividade do método. Observa-se no quarto objetivo que ha necessidade de se
produzir cada vez mais estudos para que se possa realizar comparacfes entre os dados

coletados das instituicdes.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Como procedimentos metodoldgicos adotados neste trabalho podem ser citados: a
pesquisa bibliografica na area de qualidade em servicos de bibliotecas para construcdo da
revisao de literatura e como metodologia de coleta dos dados foi utilizada uma adaptacdo do
método Libqual. Essa metodologia permite avaliar a satisfacdo dos usuérios com os servigos
oferecidos nas bibliotecas do Sisbi/UFPel nas trés dimensdes do método. O emprego do
Libqual se deu por meio da aplicacdo de um questionario online onde se buscou conhecer
melhor a percepcdo dos frequentadores das bibliotecas do Sishi/UFPel em relacdo aos
principais servigos oferecidos.

O presente capitulo tem a finalidade de descrever a forma como transcorreu a
realizacdo da pesquisa e o detalhamento dos procedimentos utilizados. As subseccdes deste
capitulo estdo dividas nos seguintes tdpicos: Caracterizacdo da pesquisa, Instrumento de
Coleta de Dados, Populacdo e Amostra e Portfélio de servigos. E € nessa perspectiva que se

deu a aplicacdo desse método neste estudo.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Quanto aos objetivos, esta pesquisa pode ser considerada descritiva. Na concepgéo de
Gil (2008), a pesquisa descritiva tem como principal objetivo descrever caracteristicas de
determinada populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relacBes entre as variaveis.
Uma de suas caracteristicas mais significativas esta na utilizacdo de técnicas padronizadas de
coletas de dados. De forma analoga, Andrade (2010) destaca que a pesquisa descritiva
preocupa-se em observar os fatos, registra-los, analisa-los, classifica-los e interpreta-los, e o
pesquisador ndo interfere neles. Assim, os fenémenos do mundo fisico e humano séo
estudados, mas ndo sdo manipulados pelos pesquisadores.

Quanto aos procedimentos de coleta de dados foram aplicados questionarios e, por
meio do método quantitativo, foram feitas as analises. Para Gil (2008) o método estatistico
constitui importante auxilio para a investigagdo em ciéncias sociais. Ha que se considerar,
porém, que as explicagfes obtidas mediante a utilizagdo do método estatistico ndo podem ser
consideradas absolutamente verdadeiras, mas dotadas de boa probabilidade de serem

verdadeiras.
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Ao customizar o questionario da pesquisa foi adotado para o primeiro bloco de
questdes (seis primeiras) perguntas sobre o perfil dos respondentes para melhor conhecé-los e
posteriormente no Bloco 2 os usuarios tinham que responder 66 questdes com perguntas
fechadas sobre as trés dimensfes da pesquisa, a saber: Valor afetivo do servico, Controle da
informacdo e Biblioteca como lugar. No segundo bloco de questdes o respondente tinha que
atribuir um valor de 1 a 9 em uma Escala Likert. Ao final do questionério foi dado aos
respondentes a possibilidade de fazerem comentarios e sugestdes sobre os varios aspectos
relacionados aos servicos prestados pelo Sistema de Bibliotecas da UFPel.

Os dados foram coletados por meio de um instrumento gratuito disponibilizado pelo
Google, chamado Google forms. Essa ferramenta de elaboracdo de questionarios online deu a
possibilidade de os mesmos ja sairem organizados de forma a economizar muito em tempo e,
ainda, praticamente zerando quaisquer possibilidades de erro com a digitacdo das respostas.
Portanto, as informacGes foram automaticamente geradas em Excel e, em seguida, realizadas
as analises estatisticas dentro do software R-project, versdo 3.5.3. Posteriormente, com 0s

resultados analisados se chegou a algumas conclusdes e limitagcdes do estudo.

Quadro 8 — Dimensdes de Servigo Libqual

E o aspecto humano da dimensio da qualidade
de servigo. Relaciona-se a interagio do cliente
com a equipe da biblioteca, principalmente no
que tange aos aspectos de assisténcia e

competéncia.

Valor afetivo do servico

(Affect of service)

Controle da Informacao

(Information control)

s usudrios encontram na biblioteca a
informacio que necessitam no formato
escolhido, de forma ficil e auténoma? /

Awvalia caracteristicas fisicas da biblioteca em
relacio a conveniéncias e se seus espacos sio
convidativos para o estudo individual e

trabalhos em grupo.

Biblioteca como lugar

(Library as a place)

Fonte: Brito (2013).
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Para este trabalho foi adotado o método Libqual traduzido da Dissertacdo da Gisele
Ferreira Brito defendida em (2013) na Universidade de S&o Paulo (USP) com orientagdo do
professor Waldomiro de Castro Santos Vergueiro e foi realizada uma customizacéo especifica

do questionario para ser aplicada na Universidade Federal de Pelotas.

3.2 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O instrumento foi baseado na traducéo das questdes do método Libqual e customizado
de acordo com os objetivos desse estudo. Ao total foram 72 questdes a serem respondidas. As
primeiras seis questdes foram referentes ao perfil dos respondentes e as outras 66 questdes sdo
dividas nas trés dimensdes do proprio método. Quanto as questdes das dimensdes da pesquisa,
as primeiras 27 questdes se referiam a dimenséo Valor afetivo do servico - AS, as 24 questoes
seguintes foram da dimensdo Controle da informacéo — IC e por fim as 15 questdes restantes
abordaram a dimensdo Biblioteca como lugar — LP. E importante destacar que todas as
questBes das trés dimensdes da pesquisa sdo avaliadas nos trés niveis do servico (minimo,
desejavel e encontrado) em uma escala likert de 1 a 9. Logo em seguida é possivel visualizar

o0 instrumento de coleta de dados na forma completa.

3.2.1 Questdes de perfil da pesquisa

1. Género
() Feminino () Masculino () Outro

2. Estado civil
() Solteiro (a) () Casado(a)/Unido estavel
() Viavo (a) () Divorciado (a)

3. Idade

Menos de 25 anos () De 25-29 anos ()
De 30-34 anos () De 35-39 anos ()
De 40-44 anos () De 45-49 anos ()

De 50-54 anos () De 55-59 anos ()
Mais de 60 ()

4. Em gual categoria de usuario de biblioteca vocé se enquadra?
() Discente graduacéo presencial

() Discente EAD

() Discente pds-graduacéo presencial

() Servidor Técnico-Administrativo

() Docente

() Comunidade externa
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5. Qual biblioteca da UFPel vocé costuma usar com mais frequéncia? (Marque apenas 1)
() Biblioteca de Ciéncias agrarias (') Biblioteca de Ciéncia e Tecnologia

() Biblioteca do Campus Porto () Biblioteca de Ciéncias Sociais

() Biblioteca do Direito () Biblioteca de Odontologia

() Biblioteca de Educacéo Fisica

() Biblioteca de Medicina

6. Qual servico oferecido pelas bibliotecas que vocé mais utiliza? (Marque apenas 1)
() Repositério Institucional (Guaiaca)

() Orientagdo quanto a normalizacdo de TCCs

() Ficha catalografica

() Portal de Periodicos Capes

() Acesso a internet (Wi-Fi)

() Salas de Estudo individual e/ou em grupo

() Comutacao bibliografica (COMUT)

() Sistema de Editoracéo de revistas (SEER)

() Plataforma de ebooks (Minha Biblioteca e/ou Ebsco)

() Empréstimo , renovac0es e reservas de materiais bibliogréaficos (pergamum)

3.2.2 Questdes das Dimensfdes da pesquisa
(Instrumento traduzido conforme Brito, 2013)

Com relacéo aos servigos das Bibliotecas da UFPel posso afirmar que: de 1 A 9
Questdes das Dimens6es da pesquisa

Funcionarios que inspiram confianga nos usuarios

Dar aos usuarios atencéo individualizada

Funcionarios que sdo consistentemente corteses

Prontidao para responder as perguntas do usuario

Funcionarios que tém conhecimento para responder as perguntas do usuario

Funcionarios que lidam com usuarios de forma carinhosa

Funcionarios que entendem as necessidades de seus usuarios

Vontade de ajudar os outros

Confianga em lidar com problemas de atendimento dos usuarios

Tomar os recursos eletronicos acessiveis a partir da minha casa do escritorio

Site da Biblioteca me permite localizar informag6es por minha conta / sozinho

Os materiais bibliograficos impressos que eu preciso para 0 meu trabalho

Os recursos eletronicos de informagao que eu preciso

Equipamentos modernos que me permitem acessar facilmente as informagdes necessarias

Ferramentas de acesso faceis de usar e que me permitem encontrar coisas por minha conta / sozinho

Tornar a informagao facilmente acessivel para uso independente

Colecoes de periddicos impressos e / ou eletrénicos que eu preciso para 0 meu Trabalho

Espaco da biblioteca que inspira estudo e aprendizagem

Espaco tranquilo para atividades individuais

Um local confortavel e convidativo

Um refligio para estudo, aprendizagem, ou pesquisa

Espaco comunitério para a aprendizagem e estudo em grupo
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3.3 POPULACAO E AMOSTRA

O publico alvo desta pesquisa foram os usuarios das bibliotecas da Universidade
Federal de Pelotas. A amostra contempla as seguintes categorias existentes de consulentes, a
saber: servidores técnico-administrativos, servidores docentes, discentes e acrescenta-se a esse
grupo a comunidade externa (publico que frequenta a biblioteca, porém ndo possui nenhum
vinculo institucional formal).

Nessa investigacdo foi aplicado para todas as categorias de usuarios do Sistema de
Bibliotecas da Universidade Federal de Pelotas (discentes, docentes, técnico-administrativos e
comunidade externa) um questionario online durante o periodo de 15 de abril de 2019 a 31 de
maio de 2019.

Em numeros de recursos humanos, a UFPel conta, com as seguintes informacdes

conforme o site da Universidade:

Tabela 1 — Usuérios de bibliotecas da UFPel (categorias detalhadas)

Estudantes de Graduacéo 16.461
Estudantes EAD 1763
Estudantes de Doutorado 1034
Estudantes de Mestrado 1174
Estudantes de Especializacdo 285
Estudantes de Mestrado Profissional 110
Docentes 1356
Servidores Técnicos Administrativos 1332
Professores Substitutos 99

Total de usuarios _

Fonte: Site da Universidade Federal de Pelotas (2018).

A Tabela 1 apresenta de forma detalhada todas as categorias de usuarios que possuem
vinculo institucional com a UFPel e, respectivamente, o seu quantitativo total ao lado direito.
A Tabela 2 demonstra, de forma agrupada em trés novas categorias, as pessoas que acessam a
biblioteca de forma presencial, foram excluidos da pesquisa os 1763 estudantes EAD, pelo
entendimento que esse grupo s6 acessa 0s servigos das bibliotecas a distancia, ou seja, esse
grupo de usuarios ndo tem a percepcdo completa sobre os servicos que séo oferecidos por ndo

estarem presentes no local.
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Dessa maneira, duas dimensfes da pesquisa teriam que ser desconsideradas: biblioteca
como lugar e valor afetivo do servigo. Houve uma tentativa de incluir o publico EAD na
presente pesquisa e avaliar apenas a dimensao controle da informacdo, mas apds o envio do
link do formulario eletrénico da pesquisa para todos os secretarios de curso que alegam ter
repassado para 0S mesmos, obteve-se apenas o retorno de trés respondentes, o que tornou o
namero insignificante para a realizacdo das analises estatisticas. Ainda foram somados 0s
professores substitutos com os docentes, obtendo-se o total de 1455 docentes. A seguir é

possivel evidenciar as informag6es compiladas na Tabela 2.

Tabela 2 — Usuérios de bibliotecas da UFPel (categorias condensadas)

Servidores Técnico Administrativos 1332
Docentes 1455
Discentes 19064

Total de usuérios ;

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Dados os numeros apresentados até aqui, com 95% de confiabilidade, chegou-se ao
numero minimo de 378 questionarios validos na presente pesquisa.

3.4  PORTFOLIO DE SERVICOS DAS BIBLIOTECAS DO SISBI/UFPEL

Com o objetivo de ofertar um adequado suporte informacional e académico aos alunos
da graduacdo e po6s-graduacdo, aos professores e servidores da Instituicdo, bem como a toda
comunidade externa, as unidades do Sistema de Bibliotecas da UFPel disponibilizam os

seguintes servigos:

v" Empréstimo domiciliar de livros, reservas e renovagoes;

v' Consulta local;

v Repositorio Institucional (GUAIACA);

v Orienta¢do a pesquisa bibliografica e normalizacéo de trabalhos;

v' Elaboracéo de ficha catalografica (trabalhos académicos de graduacgéo e pos-
graduacao);

v' Terminal para consulta ao acervo;

v Catalogo Online (https://pergamum.ufpel.edu.br/pergamum/biblioteca/);
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Acesso e treinamento quanto uso do Portal de Periddicos CAPES/MEC;
Acesso a internet, via Wi-Fi;

Salédo de leitura e estudo individual;

Salas de estudo em grupo;

Comutacéo bibliografica (COMUT);

Sistema de Editoracdo de Revistas (SEER);

Acesso a plataforma digital de ebooks Minha Biblioteca.

D N N NI N NI NN

Observacdo: E importante salientar que os servicos oferecidos podem variar de acordo com a
Biblioteca.

3.4.1 Servigo de empréstimo, reserva e renovacao de livros (Pergamum)

Para os servicos que se referem a circulacdo de materiais bibliograficos, bem como a
plataforma de ebooks denominada Minha Biblioteca, o acesso é feito por meio do sistema de
gerenciamento de bibliotecas Pergamum (software). Esse sistema foi desenvolvido pela
Pontificia Universidade Catolica do Parana (PUCPR) e permite aos usuarios realizar reservas,
renovacdes, e ainda consulta de quaisquer materiais que estejam inseridos dentro desse

sistema, de quaisquer locais que possuam acesso a internet.

Figura 3 — Tela inicial de acesso do PergamumUFPel
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A canhotos de depésitos por envelope ou via internet.
BANCO DO BRASIL, Agéncia 1607-1, Conta 170500-8, Identificador 1: 1.540.471.526.428.832-2, Identificador 2: CPF do usuario em débito
Pagamento através de GRU em: http://consulta.tesouro.fazenda.gov.br/gru_novosite/gru_simples.asp

Preencher em UG: 154047, em Gestdo: selecione 15264 e em Cadigo de Recolhimento a opcdo 28832-2 (Servicos educacionais) avance. Na tela seguinte, informe o nimero de referéncia:
154143 e preencha os demais campos sinalizados como obrigatérios. Imprima a guia e efetue o pagamento no Banco do Brasil

Verifique seus débitos e apresente o comprovante de pagamento para regularizar sua situacéo em qualquer uma das bibliotecas da UFRel.
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Fonte: Disponivel em: https://pergamum.ufpel.edu.br/pergamum/biblioteca/ Acesso em: 21 out. 2019
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A base de dados do Pergamum da UFPel, conta atualmente com mais de 90 mil titulos
ultrapassando a quantia de 237 mil exemplares de materiais fisicos. Esse software também da
a possibilidade aos seus usuarios de usarem uma area restrita no site denominada “Meu
pergamum”. Nessa area, 0s mesmos tém a possibilidade de realizarem renovacoes,
acompanhar suas reservas de materiais, consultar débitos existentes, cadastrar areas de
interesse para serem notificados de novas aquisicOes, fazerem sugestdes de novas aquisicoes e

ainda acessarem seus dados pessoais. A Figura 4 demonstra o acesso via Meu Pergamum.

Figura 4 — Acesso ao Meu Pergamum

&5 Universidade Federal de Pelotas - Google Chrome - O x

& pergamum.ufpeledubr/pergamumy/biblioteca_s/meu_pergamum/index.php?flag=index.php or
Meu
¥EDER, -
% i P - . °.
i
& t FABIANO DOMINGUES MALHEIRO , Seja bem-vindo(a)! (2) Ajuda

Informativo QTitulos pendentes

Empréstimo Né&o existe nenhum registro cadastrado.

Ti13d

e
===
sarps™

Servicos

Perfil de interesse

7 Aquisiches

Dados pessoais

Q[Titulos reservados

Q,Cesta Permanente

&2 Pergamum

0 Digite aqui para pesquisar

Fonte: Disponivel em:
https://pergamum.ufpel.edu.br/pergamum/biblioteca_s/meu_pergamum/index.php?flag=index.php Acesso em:
21 out. 2019.

A Figura 4 apresenta a tela em que o usuario visualiza, apds acessar a sua area restrita
com usuario e senha das Bibliotecas do Sisbi/UFPel.
A seqguir a Figura 5, apresenta a tela visualizada ap0s realizar a pesquisa de algum

material (ebook) na pagina do Pergamum da UFPel


https://pergamum.ufpel.edu.br/pergamum/biblioteca_s/meu_pergamum/index.php?flag=index.php
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Figura 5 — Tela inicial de acesso aos ebooks via acesso Pergamum
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Fonte: Disponivel em: https://pergamum.ufpel.edu.br/pergamum/biblioteca/ Acesso em:21 out. 2019

Ao “clicar” no cadeado, o usuario € direcionado para outra tela aonde deve colocar seu
namero de usudrio e senha para que o sistema identifique se a pessoa esta autorizada ou ndo a
acessar 0 material (usuarios com vinculo) e posteriormente libere o acesso. E importante
destacar que, a plataforma Minha Biblioteca € um servigo incorporado dentro do Pergamum,
porém sdo oferecidos por empresas distintas. O software apenas permite o0 acesso através de
sua pagina e da a possibilidade dos Ebooks ficarem disponiveis dentro da base de dados do

pergamum por meio de uma carga de dados.

3.4.2 Repositorio Institucional da Universidade Federal de Pelotas (GUAIACA)

O Repositorio Institucional da UFPel também conhecido como “Guaiaca” recebeu
esse nome em uma alusdo ao cinto usado pelo gaucho para guardar seus pertences. A UFPel
adotou esse nome pois em seu Repositorio Institucional sdo armazenadas todas as producdes
cientificas que tenham passado por avaliacdo pelos pares. A UFPel entende que sua maior
riqueza esta na sua producdo cientifica, por isso a importancia de seu Repositorio Institucional

para dar visibilidade a seus pesquisadores e suas pesquisas.


https://pergamum.ufpel.edu.br/pergamum/biblioteca/
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Figura 6 — Tela inicial do Repositorio Institucional — Guaiaca
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Fonte: Disponivel em:http://guaiaca.ufpel.edu.br/ Acesso em: 21 out. 2019.

A Figura 6 apresenta a tela inicial do Rl da UFPel. Atualmente o Repositorio
Institucional abarca quase 4 mil documentos, entre teses, dissertacdes, artigos de periddicos e
capitulos de livros. Todo esse material é produzido por pessoas com algum vinculo
institucional com a UFPel, seja ele como discente, docente ou técnico-administrativo. A

seguir é apresentado o servico de elaboracdo de fichas catalogréaficas.

3.4.3 Elaboracdo de ficha catalogréafica (trabalhos académicos de graduacdo e pds-
graduacao)

Esse servico serve para descrever detalhadamente as informacgdes dos trabalhos de
conclusdo dos diversos cursos oferecidos pela Universidade Federal de Pelotas. Por meio de
um formulario eletrénico o proprio discente realiza o preenchimento com as informagdes
pertinentes ao seu trabalho e, apds, recebe em seu e-mail pessoal a ficha catalografica no

formato pdf pronta para anexar ao seu Trabalho de Conclusao de Curso (TCC).


http://guaiaca.ufpel.edu.br/
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Figura 7 — Tela inicial para a solicitacdo de Ficha catalogréfica
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Fonte: Disponivel em: http://sisbi.ufpel.edu.br/?p=reqFicha Acesso em: 22 out. 2019.

Esse servico merece um destaque especial, pois foi produzido pelos proprios
servidores da UFPel, observando as demandas de seus usuérios. Antes de ter esse formulario
que gera automaticamente as fichas, apds passarem por avaliacdo de um bibliotecério da
instituicdo, as mesmas eram elaboradas manualmente, o que acabava consumindo muito mais
o tempo do Bibliotecario. Esse € um bom exemplo de como a inovagdo em servicos pode
otimizar muito o tempo do profissional, restando mais horas livres para a realizacdo de outras

tarefas dando a possibilidade também de planejar novos servicos.

35 LOCALIZACAO DAS BIBLIOTECAS DO SISBI/UFPEL

A Tabela 3 apresenta 0 nome de todas as bibliotecas, bem como o endereco completo
das mesmas.

Tabela 3 — Informacdes das bibliotecas do Sishi/UFPel

Biblioteca Endereco
Biblioteca de Ciéncia eTecnologia Campus Universitario — Prédio 17, Capéo do Ledo, RS
Biblioteca de Ciéncias Agrarias Campus Universitario — Prédio da FAEM, Capdo do Ledo, RS
Biblioteca de Ciéncias Sociais Rua Alberto Rosa, s/n — Pelotas, RS
Biblioteca de Educacéo Fisica Rua Luis de Camdes, 625 — Trés Vendas, Pelotas, RS
Biblioteca de Medicina Av.Duque de Caxias, 250 — Fragata — Pelotas, RS
Biblioteca de Odontologia / Lyceu Rua Gongalves Chaves, 457 — Centro — Pelotas, RS
Biblioteca do Campus Porto Rua Gomes Carneiro, 01 — Centro- Pelotas, RS
Biblioteca do Direito Praca Conselheiro Maciel, 215 — Centro — Pelotas, RS

Fonte: Site da Coordenacdo de Bibliotecas da UFPel.


http://sisbi.ufpel.edu.br/?p=reqFicha
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A amostra desse estudo é composta por 444 respondentes, sendo que cinco
participantes ndo concluiram o preenchimento total do questionario e por isso foram
desconsiderados das estatisticas e outras trés pessoas se enquadraram na categoria de usuario
EAD, por ser uma quantidade praticamente insignificante diante do total da amostra também
acabaram sendo excluidos, totalizando entéo 436 questionarios validos, ou seja, ultrapassando
em 58 questionarios o0s 378 requeridos para uma confiabilidade de 95%.

Quando levado em consideracdo o género os questionarios podem ser distribuidos da
seguinte maneira: 251 mulheres, 172 homens e 13 pessoas ndo se declararam nem homens e
nem mulheres e por esse motivo foram incluidos (as) na categoria outros. Quanto ao estado
civil: 71,1 % afirmaram serem solteiros (as), 25,2 % casadas (0s)/Unido estavel, 3,4 %

divorciado (a) e por fim 0,2 % vilvos (as).

4.1  ANALISES DA COLETA DOS DADOS

A amostra entdo foi reduzida a 436 usuérios das bibliotecas da UFPel que aceitaram
responder a pesquisa acerca do grau de satisfacdo em relacdo as afirmagdes apresentadas no
questionario. Para que fosse possivel organizar os dados de forma adequada para a realizacdo
das analises que serdo apresentadas, foi utilizado o software Microsoft Excel. E
posteriormente o software R-project, versdo 3.5.3, para realizacdo dos testes e analises
estatisticas.

Inicialmente, foi realizada uma analise descritiva dos dados com a finalidade de se
obter um maior conhecimento acerca das informacGes da amostra. Na andlise descritiva foram
apresentados valores de frequéncia e percentual para as varidveis qualitativas e indicadores
como media, mediana e desvio padréo, dentre outros que auxiliam na decisao para escolha das
melhores metodologias alinhadas com os objetivos do pesquisador.

As analises serdo apresentadas através de tabelas para uma melhor organizacdo. Ja na

sequéncia, € apresentada a Tabela 4 com a analise descritiva das varidveis sociodemograficas.
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Tabela 4 — Analise descritiva das variaveis sociodemograficas

Variavel Frequéncia Percentual (%)

Feminino 251 57,57

Género  Masculino 172 39,45
Outros 13 2,98
Casado(a)/Unido estavel 110 25,23

. .. Divorciado (a) 15 3,44
Estado civil o Jteiro (a) 310 71,10
Viuavo (a) 1 0,23

Menos de 25 anos 189 43,35

De 25 a 29 anos 73 16,74

De 30 a 34 anos 46 10,55

De 35 a 39 anos 40 9,17

Idade

De 40 a 44 anos 32 7,34

De 45 a 49 anos 27 6,19

De 50 a 54 anos 14 3,21

De 55 a 59 anos 9 2,06

Mais de 60 anos 6 1,38

Fonte: Dados da pesquisa.

Verifica-se na tabela 4, que mais da metade 57,57 % dos participantes da pesquisa séo
do género feminino. Quanto ao estado civil dos participantes, constata-se que 71,10 % séo
solteiros (as), isso pode estar atrelado ao alto percentual de participantes entre a faixa etaria de
“menor de 25 anos” € a faixa etaria dos “25 a 29 anos” que somados representam,
aproximadamente, 60% da idade dos pesquisados. Na sequéncia, a Tabela 5 demonstra o
percentual de respondentes por categoria de usuario, por biblioteca de utilizacdo e ainda de
acordo com o servi¢co mais utilizado pelos mesmos.
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Tabela 5 — Andlise descritiva das varidveis de utilizacdo

Variavel Frequéncia  Percentual (%)
Comunidade externa (sem vinculo) 8 1,83
Em qual categoriade  Discente graduacéo presencial 292 66,97
usuario de biblioteca da Discente pés-graduacéo presencial 65 14,91
UFPel vocé se enquadra? Docente 32 7,34
Servidor técnico-administrativo 39 8,94
Biblioteca de Ciéncia e Tecnologia 29 6,65
Biblioteca de Ciéncias agrarias 26 5,96
Biblioteca de Ciéncias Sociais 119 27,29

Qual biblioteca da UFPel

VOCE CoStUMA Usar com B?bl?oteca de Educ_a(_;éo Fisica 15 3,44
mais frequéncia? B!bl!oteca de Medicina _ 19 4,36
Biblioteca de Odontologia / Lyceu 73 16,74
Biblioteca do Campus Porto 114 26,15
Biblioteca do Direito 41 9,40
Acesso a internet (Wi-Fi) 35 8,03
Empr(_as_tlmg, renovagoes e reservas de 267 61.24
materiais bibliograficos (pergamum)
Ficha catalografica 4 0,92
Qual servico oferecido  Orientacéo quanto a normalizagéo de TCCs 4 0,92
pelas bibliotecas que  Plataforma de ebooks (Minha Biblioteca
vocé mais utiliza? e/ou Ebsco) 19 4,36
Portal de Periddicos Capes 11 2,52
Repositorio Institucional (Guaiaca) 6 1,38
Salas de Estudo individual e/ou em grupo 89 20,41
Sistema de Editoragdo de revistas (SEER) 1 0,23

Fonte: Dados da pesquisa.

Na Tabela 5 observou-se que aproximadamente 67% dos participantes da pesquisa se
enquadraram na categoria de discente de graduacdo presencial e a segunda categoria de
usuario com maior percentual foram os discentes de pds-graduacdo presencial com 14,91 %
do total. Quanto a biblioteca mais frequentada, a biblioteca de Ciéncias Sociais foi a que
apresentou maior percentual, sendo que 27,29% dos usuarios informaram que costumam
frequenta-la. E importante salientar que os participantes afirmaram utilizar outras bibliotecas
do Sishi/UFPel, porém a pergunta era qual a biblioteca da UFPel vocé costuma utilizar com
mais frequéncia. J& o servico utilizado com mais frequéncia foi o de empréstimo, renovagoes
e reserva de materiais bibliograficos (Pergamum), com 61,24%, seguido pelas salas de estudo
com 20,41%.

A seguir a analise descritiva dos dados quantitativos, cujas variaveis foram segregadas
por dimensdo para uma melhor apresentacdo. A primeira dimenséo a ser apresentada é: Valor
afetivo do servico — AS, essa dimensdo diz respeito as questdes de interacdo com 0s

atendentes das bibliotecas.
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Tabela 6 — Andlise descritiva da dimenséo valor afetivo do servico

Variavel Média Mediana Desv. Padrdo Coef. De Variagdo Minimo  Maximo
AS1 (minimo) 7,44 8 1,49 20,07 1 9
AS1(desejavel) 8,19 9 1,07 13,03 2 9
AS1(encontrado) 7,96 8 1,32 16,64 3 9
AS2 (minimo) 7,43 7 1,42 19,07 1 9
AS2 (desejavel) 8,06 8 1,07 13,29 4 9
AS2(encontrado) 7,73 8 1,58 20,39 1 9
AS3 (minimo) 7,85 8 1,34 17,02 1 9
AS3 (desejavel) 8,35 9 0,98 11,74 3 9
AS3(encontrado) 8,10 9 1,44 17,79 1 9
AS4 (minimo) 7,53 8 1,39 18,43 1 9
AS4 (desejavel) 8,00 8 1,20 14,98 2 9
AS4(encontrado) 7,78 8 1,44 18,48 1 9
AS5 (minimo) 7,66 8 1,29 16,88 1 9
AS5 (desejavel) 8,14 8 1,03 12,65 4 9
AS5(encontrado) 7,94 8 1,27 16,02 2 9
AS6 (minimo) 7,87 8 1,36 17,29 1 9
AS6 (desejavel) 8,30 9 1,01 12,21 3 9
‘AS6(encontrado) 813 9 1% 1690 1 9
AS7 (minimo) 7,63 8 1,33 17,48 1 9
AS7 (desejavel) 8,07 8 1,09 13,44 3 9
AS7(encontrado) 7,85 8 1,29 16,40 3 9
AS8 (minimo) 7,60 8 1,33 17,51 1 9
AS8 (desejavel) 8,12 8 1,10 13,59 2 9
AS8(encontrado) 7,78 8 1,50 19,26 1 9
AS9 (minimo) 7,58 8 1,31 17,31 1 9
AS9 (desejavel) 8,04 8 1,08 13,40 4 9
AS9(encontrado) 7,84 8 1,31 16,67 1 9

Fonte: Dados da pesquisa.

Observando a Tabela 6, é possivel verificar que em grande parte das médias de notas
dadas paras as afirmacdes de nivel minimo aceitavel e nivel encontrado ambas apresentam
certa semelhanca de médias, isso indica que o servico encontrado pelo menos nao esta abaixo
do minimo, o que denota um aspecto positivo. Quanto as médias das notas dadas ao nivel
desejavel, estas se apresentaram superior aos outros dois niveis. Destaque para a maior média
dessa dimensdo no nivel encontrado para AS6 “Funcionarios que lidam com os usuarios de
forma carinhosa” com média igual a 8,13. As diferencas de médias serdo objeto de
aprofundamento adiante no presente trabalho.

A Tabela 7 trata da dimenséo da pesquisa Controle da Informacdo - IC, essa dimenséo
se refere mais aos servicos ligados aos sistemas de informacéo das bibliotecas e também aos

materiais bibliograficos disponibilizados no acervo.



Tabela 7 — Andlise descritiva da dimenséo controle da informacéo

Variavel Média Mediana  Desvio Padrdo Coef. De Variagdo Minimo  Maximo
IC1 (minimo) 7,75 8 1,44 18,60 1 9
IC1 (desejavel) 8,21 9 1,12 13,61 1 9
IC1 (encontrado) 7,77 8 1,52 19,57 1 9
IC2 (minimo) 7,73 8 1,41 18,30 1 9
IC2 (desejavel) 8,24 9 1,08 13,17 1 9
IC2 (encontrado) 7,55 8 1,74 23,05 1 9
IC3 (minimo) 7,54 8 1,51 19,97 1 9
IC3 (desejavel) 8,06 8 1,31 16,22 1 9
IC4 (minimo) 7,52 8 1,40 18,63 1 9
IC4 (desejavel) 8,03 8 1,15 14,31 2 9
IC5 (minimo) 7,45 7 1,41 18,98 1 9
IC5 (desejavel) 8,00 8 1,18 14,76 1 9
IC5 (encontrado) 7,22 7 1,57 21,73 1 9
IC6 (minimo) 7,53 8 1,35 17,87 1 9
IC6 (desejavel) 8,04 8 1,14 14,13 1 9
IC6 (encontrado) 7,51 8 1,45 19,28 1 9
IC7 (minimo) 7,52 8 1,41 18,75 1 9
IC7 (desejavel) 8,00 8 1,24 15,52 1 9
IC7 (encontrado) 7,48 8 1,47 19,65 1 9
IC8 (minimo) 7,41 8 1,52 20,50 1 9
IC8 (desejavel) 7,97 8 1,32 16,58 1 9
IC8 (encontrado) 7,06 7 1,69 24,01 1 9

Fonte: Dados da pesquisa.

E possivel evidenciar com a Tabela 7 que apenas na questdo IC4 “As bibliotecas da
UFPel possuem os recursos eletronicos que preciso” ndo se obteve nenhuma nota abaixo de 2,
no valor encontrado. Isso pode estar relacionado ao uso da plataforma de Ebooks (Minha
Biblioteca). Porém no restante das questdes dessa dimensao todas obtiveram pelo menos uma
nota 1, que é o valor mais baixo da escala utilizada. Destaca-se também o menor valor de
media encontrado para a questdo IC3 “As bibliotecas da UFPel possuem os materiais
bibliograficos impressos que eu preciso” com meédia de 6,67, isso vai ao encontro das
reclamacdes ja efetuadas nos comentarios da pesquisa, ratificando a insatisfacdo dos usuarios
com os materiais impressos disponibilizados pelas bibliotecas do Sisbi/UFPel.

Na Tabela 8, sdo apresentados os dados da dimensdo da pesquisa biblioteca como
lugar — LP, que é a dimenséo que avalia o espaco fisico que € oferecido pelas bibliotecas da

UFPel aos seus usuarios.
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Tabela 8 — Andlise descritiva da dimenséo biblioteca como lugar

Variavel Média Mediana Desvio Padrdo Coef. De Variagdo Minimo Méximo
LP1 (minimo) 7,81 8 1,36 17,43 1 9
LP1 (desejavel) 8,28 9 1,09 13,18 1 9
LP1(encontrado) 7,57 8 1,77 23,36 1 9
LP2 (minimo) 7,81 8 1,29 16,50 1 9
LP2 (desejavel) 8,27 9 0,99 11,95 3 9
LP2(encontrado) 7,60 8 1,72 22,65 1 9
LP3 (minimo) 7,74 8 1,31 16,92 1 9
LP3 (desejavel) 8,23 9 1,03 12,55 2 9
LP3(encontrado) 7,52 8 1,69 22,46 1 9
LP4 (minimo) 7,92 8 1,19 15,08 1 9
LP4(encontrado) 7,74 8 1,50 19,34 1 9
LP5 (minimo) 7,64 8 1,41 18,42 1 9
LP5 (desejavel) 8,10 9 1,24 15,27 1 9

Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com a Tabela 8, na questdo LP4 (desejavel) “as bibliotecas da UFPel sio
um refligio para estudo, aprendizagem e estudo em grupo”, houve a maior nota de média para
essa expectativa 8,34, ou seja, em relacédo a essa questéo, de todas as perguntas dessa mesma
dimenséo foi a que obteve nota mais elevada, o0 que denota a importancia dessa questao para
0s usuarios. J& a média mais baixa de valor encontrado, destaque para questdo LP5
(encontrado) “as bibliotecas da UFPel tém um espago comunitario para aprendizagem e
estudo em grupo” com 7,48 o que reafirma as reclamagdes existentes no formulario da
pesquisa em relacdo a auséncia de salas de estudo em algumas bibliotecas e espacos
adequados para tais fins.

Seguindo na Tabela 9, foram reunidas todas as respostas da dimenséo Valor afetivo do

servigo — AS e apresentadas as médias no aspecto minimo, desejavel e encontrado.

Tabela 9 — Andlise descritiva do nivel da dimensdo AS (Valor afetivo do servigo)

Nivel Media Mediana Desv. Padrdo Coef. De Variagdo  Min  Max
Minimo 7,62 8,00 1,37 18,00 1,00 9,00
Desejavel 8,14 9,00 1,08 13,25 2,00 9,00

Fonte: Dados da pesquisa.
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A Tabela 10 mostra as médias reunidas da dimenséo Controle da informag&o — IC.

Tabela 10 — Analise descritiva do nivel da dimenséo IC (Controle da informacéo)

Desv. Coef. De

Nivel Media Mediana x o Min Max
Padréo Variagao

Desejavel 8,07 8,00 1,21 14,96 1,00 9,00

Encontrado 7,33 8,00 1,63 22,24 1,00 9,00

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 11 apresenta as médias dos resultados dos trés niveis de servico para a
dimensdo Biblioteca como lugar - LP. Percebe-se que o valor minimo é superior ao valor de

média no aspecto encontrado do servigo.

Tabela 11 — Analise descritiva do nivel da dimensdo LP (Biblioteca como lugar)

Nivel Media Mediana Desv. Padréo Coef. De Variagdo Min Max
Desejavel 8,24 9,00 1,07 13,00 1,00 9,00
Encontrado 7,58 8,00 1,70 22,48 1,00 9,00

Fonte: Dados da pesquisa.

O menor valor de média entre as trés dimensdes da pesquisa no nivel minimo foi 7,56
na dimensdo controle da informacdo (IC), ja o maior valor de média no nivel minimo foi
atribuido a dimenséo biblioteca como lugar com 7,78, isso pode denotar que 0s participantes
da pesquisa sdo mais exigentes quanto ao espaco fisico oferecido do que com as outras
dimensdes avaliadas. J& 0 maior valor de média no nivel de servigco encontrado entre todas as
dimens@es foi no aspecto afetivo do servico, isto pode significar que mesmo com poucos
recursos financeiros, materiais e humanos, os servidores, estagiarios e demais colaboradores
realizam um atendimento de qualidade, pelo menos na maioria dos casos.

Para verificar se hd uma diferenca entre as médias das notas dadas pelos participantes
da pesquisa em cada dimensdo, foi realizada uma anélise de variancia (ANOVA). Com a
ANOVA ¢ possivel verificar se hd uma diferenca estatisticamente significativa entre os trés
niveis de servico, esta que serd verificada a um nivel de significancia de 5% e terd& como
medida de decisdo o p-valor. Logo, quando o p-valor for inferior a 0,05 existe diferenca

estatisticamente significativa entre as medias.
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Vale ressaltar que os niveis para todos os testes realizados no presente trabalho foram
adotados o nivel de significancia de 5% e como medida de decisdo o p-valor.

Tabela 12 — ANOVA da dimensdo AS

Grau de Liberdade Somados QD QD Médio Teste F P-valor
Residuos 11769 19633 1,67 159,10 0,0000
Nivel 2 531 265,43

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 12 apresenta um P-valor inferior a 0,05 demonstrando que existem médias
que apresentam diferenca estatisticamente significativa (p-valor<0,05), e entdo foi necessario
realizar um teste de Tukey para verificar aonde se encontram as diferenca nas médias. A
seguir na Tabela 13 seréo expressos o0s resultados.

O procedimento de ANOVA e verificagdo com Teste de Tukey foi realizado para todas
as dimensdes, avaliando nivel e pergunta. Pela ordem, a primeira dimensdo que foi aplicado

esse teste foi a dimensédo Valor afetivo do servico — AS conforme expressa a Tabela 13.

Tabela 13 — Teste de Tukey da dimensdo AS

Nivel Média
Minimo Desejavel Encontrado P-valor
Encontrado — Desejavel - 8,14 7,90 0,0000
Minimo — Desejavel 7,62 8,14 - 0,0000
Minimo — Encontrado 7,62 - 7,90 0,0000

Fonte: Dados da pesquisa

Apbs o Teste de Tukey, verificou-se que na dimensdo Valor afetivo do servi¢co - AS,
todos os niveis apresentam diferencas estatisticamente significativas em suas médias como
indica P-valor inferior a 0,05. Na sequéncia a Tabela 14 demonstra 0s mesmos testes sO que
com a dimenséo Controle da Informagéo — IC.

Tabela 14 — ANOVA da dimensao IC

Grau de Soma dos QD Teste p-valor
Liberdade QD Médio F
Residuos 10561 21422 2 245,70  0,0000
Nivel 2 1006 503,10

Fonte: Dados da pesquisa.
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Na Tabela 15, foi aplicado o mesmo procedimento na dimensdo Controle da
informacgdo — IC com a finalidade de verificar diferencas significativas de médias nos trés

niveis dos servicos.

Tabela 15 — Teste de Tukey da dimensédo IC

Nivel : Média
Minimo  Desejavel Encontrado  P-valor
Encontrado — Desejavel - 8,07 7,33 0,0000
Minimo — Desejavel 7,56 8,07 - 0,0000
Minimo — Encontrado 7,56 - 7,33 0,0000

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 15 indicou que em todos os niveis ha uma diferenca significativa de médias.
Seguindo na Tabela 16, também foram aplicados 0s mesmos testes para a dimensdo

Biblioteca como lugar — LP.

Tabela 16 — ANOVA da dimensao LP

Grau de Soma dos QD Teste p-valor
Liberdade QD Médio F
Residuos 6537 12511 1,91 130,70  0,0000
Nivel 2 500 250,16

Fonte: Dados da pesquisa.

Na Tabela 16 o P-valor indicou que houve uma diferenca significativa de média por
meio do teste ANOVA e por isso também foi aplicado o Teste de Tukey para identificar onde
se encontravam essas diferencas. A Tabela 17 ira apresentar o resultado do Teste de Tukey

para a dimens&o Biblioteca como lugar — LP.

Tabela 17 — Teste de Tukey da dimensdo LP

Nivel - Média
Minimo  Desejavel  Encontrado  P-valor
Encontrado — Desejavel - 8,24 7,58 0,0000
Minimo — Desejavel 7,78 8,24 0,0000
Minimo — Encontrado 7,78 - 7,58 0,0001

Fonte: Dados da pesquisa.

Através da apresentacdo das tabelas 12 a 17, notou-se que ha diferenca

estatisticamente significante em todas as dimensdes da pesquisa quando se avalia as notas



64

dadas por nivel. Apds a analise por nivel, de forma agrupada, foi realizada a analise de
variacdo para verificar a diferenca das médias entre cada pergunta de cada dimensao.

Tabela 18- ANOVA da pergunta AS

Grau de Soma dos QD Teste p-valor
Liberdade QD Médio F
Residuos 11763 19986 1,69 13,08  0,0000
Pergunta 8 178 22,23

Fonte: Dados da pesquisa.

A ANOVA da pergunta AS apresentou um p-valor inferior a 0,05, logo, ird ser
utilizado o teste de comparacdo de medias de Tukey para verificar quais as medias que
apresentam diferenca estatisticamente significativa entre os dados, conforme ira ser

demonstrada na Tabela 19.

Tabela 19 — Teste de Tukey da pergunta AS

(continua)
Pergunta P-valor
AS2-AS1 0,3181
AS4-AS1 0,6924
AS5-AS1 0,9809

AS7-AS1 1,0000
AS8-AS1 1,0000
AS9-AS1 0,9966

AS4-AS2 0,9998

AST7-AS2 0,4222
AS8-AS2 0,6208
AS9-AS2 0,8416

AS6-AS3 1,0000

AS5-AS4 0,1054
AST7-AS4 0,7941
AS8-AS4 0,9210

AS9-AS4 0,9881
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Tabela 19 — Teste de Tukey da pergunta AS

(concluséo)

Pergunta P-valor
AST7-AS5 0,9535
AS8-AS5 0,8560
AS9-AS5 0,6416

AS8-AS7 1,0000
AS9-AS7 0,9993
AS9-AS8 1,0000

Fonte: Dados da pesquisa.

Ao observar a Tabela 19, é possivel notar que existem varias diferencas significativas
entre as médias, indicadas pelo P-valor. Estes resultados estdo apoiados na andlise descritiva,
onde se observou notas mais altas para determinadas perguntas. Todos os valores grifados na
cor verde sdo inferiores a 0,05, portanto indicaram que no cruzamento entre essas questdes da
dimensdo valor afetivo do servico - AS hd uma diferenca de média significativa entre as
respostas dessas questdes. O que pode confirmar que, dentro de uma mesma dimensao, 0S
usuarios atribuiram notas distintas para cada item respondido, descartando qualquer hipétese
de manipulacéo de dados ou de respostas meramente repetidas.

Na sequéncia, a Tabela 20 ird expor os resultados obtidos depois da realizacdo do teste

ANOVA para as perguntas da dimenséo IC.

Tabela 20 — ANOVA da pergunta IC

Grau de Soma dos QD Teste P-
Liberdade QD Médio F valor
Residuos 10456 22171 2,12 17,33 0,0000
Pergunta 7 257 36,74

Fonte: Dados da pesquisa.
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A Tabela 21 apresenta o teste ANOVA para a dimensdo da pesquisa Biblioteca como lugar —
LP.

Tabela 21 — ANOVA da pergunta LP

Grau de Soma dos QD Teste F P-valor

Liberdade QD Médio
Residuos 6535 12964 1,99 5,90 0,0000
Pergunta 4 47 11,70

Fonte: Dados da pesquisa.

O mesmo procedimento de analise foi adotado na Tabela 22 para a dimensdo Controle
da Informacdo - IC. A ANOVA da pergunta apresentou um p-valor inferior a 0,05, logo,
também precisou ser utilizado o teste de comparacéo de médias de Tukey para verificar quais

as médias que apresentam diferenca estatisticamente significativa entre os dados.

Tabela 22 — Teste de Tukey da pergunta IC

Pergunta P-valor

IC2-IC1 0,8932

1C6-1C2 0,1797

IC5-1C3 0,2738

IC8-1C3 0,9735
IC5-1C4 0,7679
1C6-1C4 0,9895
IC7-1C4 1,0000
IC8-1C4 0,0726
1C6-1C5 0,2267
IC7-1C5 0,5277
IC8-1C5 0,8879
IC7-1C6 0,9997

Fonte: Dados da pesquisa.
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Ao observar a Tabela 22 percebeu-se que no cruzamento entre as questfes da
dimensdo Controle da Informacgdo - IC também houve diferenca significativa de médias na
maioria das questdes.

Logo em seguida, a Tabela 23 apresenta 0 mesmo teste sO que para a dimensdo

Biblioteca como lugar — LP .

Tabela 23 — Teste de Tukey da pergunta LP

Pergunta P-valor
LP2-LP1 1,0000
LP3-LP1 0,8362
LP4-LP1 0,2532
LP5-LP1 0,0593
LP3-LP2 0,7937
LP4-LP2

LP5-LP3 0,4819

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 23 evidencia que na dimensdo Biblioteca como lugar - LP apenas trés
cruzamentos apresentaram diferenca significativa, como indica o P-valor inferior a 0,05. Apds
a realizacdo da andlise da verificacdo das médias na pergunta e nivel segregado por dimenséo,
foi realizada uma analise de variagdo (ANOVA) para verificar as diferencas entre as

dimensdes de modo geral, iniciando pelo nivel minimo conforme a Tabela 24.

Tabela 24 — ANOVA para verificar a diferenca na média no nivel minimo do servico

. QD Teste ;
Grau de Liberdade Soma dos QD Médio = P-valor
Residuos 9589 18374 1,92 18,25 0,0000
Dimenséo 2 70 34,96

Fonte: Dados da pesquisa.

Na Tabela 24, como o P-valor apresentou valor inferior a 0,05 e isso mostrou que ha
uma diferenga significativa, portanto foi realizado o teste de Tukey para indicar onde est4 essa

diferenca.
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Tabela 25 — Teste de Tukey no nivel minimo do servico

Pergunta P-valor
IC - AS 0,1218
- LP-AS 00003

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 25 indica que entre as dimensdes Biblioteca como lugar — LP e Valor afetivo
do servico — AS e também entre a comparacao Biblioteca como lugar — LP e Controle da
Informacdo — IC houve uma diferenca significativa no nivel minimo do servico. No entanto,
no cruzamento entre as dimensfes Controle da Informacéo — IC e Valor afetivo do servigo —
AS ndo houve diferenca significativa. A seguir a Tabela 26, mostra a ANOVA para o nivel

desejado do servico.

Tabela 26 — ANOVA para verificar a diferenca na média do nivel desejavel do servico

. QD Teste }
Grau de Liberdade Soma dos QD Médio F P-valor
Residuos 9589 12067 1,26 15,86 0,0000
Dimensao 2 40 19,96

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 26 apresentou um P-valor inferior a 0,05 no teste ANOVA para nivel
desejavel do servico e isso mostrou que ha uma diferenca significativa e, portanto foi

realizado o teste de Tukey para indicar onde esta essa diferenca.

Tabela 27 — Teste de Tukey para o nivel desejavel do servico

Pergunta P-valor

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 27 indica que em todos os cruzamentos das dimensdes da pesquisa ha
diferenca significativa no nivel desejavel do servico, ou seja, as expectativas dos usuarios sao
distintas de acordo com a dimensdo avaliada na pesquisa. A seguir na Tabela 28 € apresentado

o teste ANOVA para o nivel encontrado.
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Tabela 28 — ANOVA para verificar a diferenga na média no nivel encontrado do servigo

Grau de Soma dos QD
Liberdade QD Médio et P-valor
Residuos 9589 23124 2,41 126,30 0,0000
Dimenséo 2 609 304,51

Fonte: Dados da pesquisa.

Na Tabela 28, como o P-valor apresentou valor inferior a 0,05 isso mostrou que ha
uma diferenca significativa, portanto, mais uma vez foi realizado o teste de Tukey para indicar

onde esta essa diferenca.

Tabela 29 — Teste de Tukey para o nivel encontrado do servico

Pergunta P-valor

Fonte: Dados da pesquisa.

Para todos os niveis de servico (minimo, desejavel e encontrado) foram verificados
gue as médias sdo estatisticamente diferentes, desta forma, para saber qual a dimensdo foi
melhor avaliada basta olhar as tabelas com as andlises descritivas que foram apresentadas
anteriormente.

Para verificar a influéncia do género, idade e estado civil, foi ajustado um modelo de
regressdo para cada dimensdo segregado pelos niveis: minimo, desejado e encontrado. A
regressdo foi realizada para verificar a influéncia de cada variavel na nota que foram dadas
pelos participantes. O OddsRatio significa o quanto a varidvel influencia na nota dada pelo
participante, este que sera dado como significante ou ndo a partir do p-valor encontrado para
tal.

Tabela 30 — Analise de regressdo da dimensao AS nivel minimo

Variavel OddsRatio P-valor
Intercepto 7,60 0,0000
Estado civil -0,05 0,1770

Fonte: Dados da pesquisa.



70

Na Tabela 30 é notorio que para dimensdo Valor afetivo do servico — AS as notas
dadas como minimo, observou-se que o estado civil ndo apresenta influéncia estatisticamente
significante na nota. Ou seja, o participante ser casado, solteiro ou qualquer outro estado civil
ndo influenciou na nota em que o participante deu.

Ja para as variaveis qualitativas de género e idade, observou-se um P-valor inferior a
0,05, indicando que estas influenciaram na nota em que o participante deu. Para o género, se 0
participante for do sexo masculino, acarretard que a nota sera reduzida em -0,14. O fato de a
pessoa ser do sexo masculino impactou negativamente nas respostas dos usuarios, isso pode
denotar que essas pessoas foram mais exigentes com as questes abordadas. Quanto a idade,
quanto mais velho o participante, maior a nota que ele dara, o participante com menos de 25
anos aumentara a nota em apenas 0,05, ao ponto que o participante com mais de 60 anos ira
aumentar a nota em 0,45 pontos. Isso pode significar que os respondentes acima dos 60 anos
se tornam menos exigentes em relagdo ao aspecto minimo do servico pelo menos nessa
dimenséo da pesquisa.

A Tabela 31 mostra a andlise de regressdo para o nivel desejavel do servico ainda na

mesma dimensdo AS.

Tabela 31 — Anélise de regressdo da dimensdo AS nivel desejavel

Variavel OddsRatio P-valor
8,25 0,0000

Intercepto

Idade 0,01 0,3398

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 31 demonstra que no nivel desejado do servico para a dimensdo Valor
afetivo do servico - AS o estado civil e 0 Género influenciam nas respostas dos participantes.

Na sequéncia a Tabela 32 apresenta a anélise de regressao para o nivel encontrado.

Tabela 32 — Analise de regressdo da dimensao AS nivel encontrado

Variavel OddsRatio P-valor
Intercepto 7,72 0,0000
Género 0,03 0,3930
Estado civil -0,01 0,8520

Fonte: Dados da pesquisa.
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A Tabela 32 indica que apenas a idade do respondente tem impacto direto para o nivel
encontrado da dimensdo valor afetivo do servico — AS. As Tabelas 33, 34 e 35,
respectivamente irdo apresentar os resultados da dimensao IC — Controle da Informacdo nos

niveis minimo, desejavel e encontrado.

Tabela 33 — Anélise de regressao da dimensdo IC nivel minimo

Variavel OddsRatio P-valor
Intercepto 7,67 0,0000

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 33 demonstrou que todas as variaveis qualitativas exercem influéncia na
dimensdo Controle da Informacgéo - IC indicando que o género, estado civil e a idade dos

respondentes podem alterar as médias de valores atribuidos nas respostas.

Tabela 34 — Andlise de regressdo da dimensdo IC nivel desejavel

Variavel OddsRatio P-valor
Intercepto 8,34 0,0000

Idade -0,01 0,2925

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 34 apresentou valores significativos P-valor para as variaveis género e
estado civil, ja para a idade ndo houve diferenca significativa, ou seja, a idade nao influencia
no nivel desejavel do servico pelo menos no que diz respeito a essa dimensdo. A Tabela 35 ird

trazer os valores para o que de fato foi encontrado nessa dimenséao.

Tabela 35 — Analise de regressao da dimensdo IC nivel encontrado

Variavel OddsRatio P-valor
Intercepto 7,25 0,0000
Género 0,03 0,4400
Estado civil -0,06 0,2731

Fonte: Dados da pesquisa.
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Na Tabela 35 fica evidente que apenas a idade influencia na dimenséo Controle da
informagdo — IC no nivel encontrado, isso pode estar relacionado ao fato de que nessa
dimenséo todas as questfes da pesquisa estavam relacionadas com recursos tecnoldgicos, ou
seja, quanto mais jovem o respondente, provavelmente, esse sera mais exigente quanto aos
recursos de informatica que serdo oferecidos. Seguindo a mesma ldgica a Tabela 36
apresentou a analise de regressdo da dimensdo Biblioteca como lugar — LP em relacdo ao

nivel minimo que era esperado do servico.

Tabela 36 — Analise de regressao da dimensdo LP nivel minimo

Variavel OddsRatio P-valor
Intercepto 7,88 0,0000

Estado civil -0,09 0,0642

Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com a Tabela 36, 0 género e a idade influenciam nas respostas dadas pelos
participantes para o nivel minimo esperado na dimensdo Biblioteca como lugar — LP. Quanto
ao estado civil ndo houve impacto sobre as respostas, ou seja, a pessoa ser solteira ou casada
ou outra condicdo ndo ird impactar nas respostas. Na sequéncia a Tabela 37 mostra os

resultados para o nivel desejado do servico dentro dessa mesma dimensao.

Tabela 37 — Anélise de regresséo da dimensdo LP nivel desejavel

Variavel OddsRatio P-valor
Intercepto 8,48 0,0000

Idade -0,02 0,1063

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 37 confirma que somente o género e o estado civil fazem diferenca no nivel
desejado da dimensdo LP - Biblioteca como Lugar, ja a idade do participante ndo mostrou
diferenca significativa. E por fim, a Tabela 38 ird& mostrar se houve diferenga no nivel

encontrado em relagdo as variaveis qualitativas.
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Tabela 38 — Anélise de regressao da dimensédo LP nivel encontrado

Variavel OddsRatio P-valor
Intercepto 7,38 0,0000
Estado civil -0,04 0,5357

Fonte: Dados da pesquisa.

Na Tabela 38 apenas o estado civil ndo fez diferenga nas respostas dos participantes.
Com a finalidade de verificar se houve relacédo estatisticamente significativa entre a nota dada
e as variaveis de utilizacdo (tipo de usuario, biblioteca e servico), foi realizado o teste de Qui-
Quadrado de Pearson para as variaveis em relacdo as notas atribuidas. Para todas as
dimens@es e niveis o p-valor observado foi inferior a 0,005. Ou seja, o tipo de usuério, a
biblioteca e o servico que séo ofertados apresentam influéncia estatisticamente significativa

nas notas.
4.2  ANALISE GRAFICA

Nesse tdpico sdo apresentados graficos com a intencdo de melhor elucidar os
resultados. Por meio da analise grafica foi mais facil demonstrar oscila¢fes e diferencas de
médias entre as questbes, dimensdes e niveis do servico, facilitando a compreensdo do
trabalho.

Gréafico 1 — Dimensdo AS — Valor afetivo do servico por nivel de servico
Dimens3ao AS
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Fonte: Dados da pesquisa.
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O Grafico 1 mostra que o nivel desejavel de servico para a dimensdo Valor afetivo do
servico — AS foi o nivel que obteve as maiores notas, e o nivel de fato encontrado nessa
dimenséo esta entre o desejavel e 0 minimo. O Gréafico 2 apresenta a dimensdo Controle da

informacao por nivel de servico.

Gréfico 2 — Dimensédo Controle da Informacao — IC por nivel de servico

Dimensao IC
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Minimo Desejavel Encontrado

Fonte: Dados da pesquisa.

O Grafico 2, diferentemente do Gréafico 1, mostra que o nivel encontrado de servico para
a dimensdo Controle da Informagdo - IC obteve as menores notas, entre trés os niveis (minimo,
desejavel e encontrado), reafirmando a insatisfacdo dos usuarios das bibliotecas da UFPel com
os recursos de informacdo disponibilizados pelas bibliotecas do SisBi/UFPel. Logo a seguir, no

Gréfico 3, é apresentada a dimenséo Biblioteca como lugar — LP.



Gréfico 3 — Dimenséo Biblioteca como lugar — LP por nivel de servigo
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Nessa dimensdo, o Grafico 3 mostra claramente que o nivel de servigo encontrado é

inferior ao minimo e também ao desejavel. Ou seja, por meio deste Gréfico constatou-se que

0s usuarios ndo estdo satisfeitos com o espago que lhes é oferecido. E possivel ainda

vislumbrar um declinio mais acentuado na questdo LP5 “As bibliotecas da UFPel possuem

um espago comunitario para aprendizagem e estudo em grupo”. O que de fato ocorre é que em

algumas das bibliotecas do Sisbi / UFPel nem ao menos possuem um espaco adequado para o

estudo em grupo, isso também foi relatado no formulério de comentérios e sugestfes da

pesquisa. Ver apéndice E na pagina 104, que exemplifica a situacdo de uma das bibliotecas do
Sishi/UFPel.

Gréfico 4 — Médias gerais das dimens@es da pesquisa
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De acordo com o Grafico 4 é possivel verificar que nas médias gerais, levando em
consideracdo os trés niveis de servi¢co (minimo, desejavel e encontrado), as médias mais altas
de respostas foram para a dimensdo Valor afetivo do servico - AS e por outro lado as médias
mais baixas foram dadas para a dimensdo Controle da informacéo - 1C. Quando levado em
consideracdo 0 género nas respostas dadas pela comunidade usuaria na dimensdo Valor
afetivo do servigo - AS o Gréfico 5 apresenta de forma clara essa avaliag&o.

Gréafico 5 — Nota por género na dimensédo Valor afetivo do servico — AS

Nota por género - AS
8,8
8,6

8,4
8,2

e N

7,6

’

7,4
7,2

"

asl as2 as3 asd as5h asb as’y as8 as9

Masculino Qutros

—— e minino

Fonte: Dados da pesquisa.

O Gréfico 5 demonstrou que na maioria das perguntas da dimensdo Valor afetivo do
servigo — AS, as pessoas que se enquadraram na categoria outros foram as que deram notas
mais elevadas. Em segundo lugar foram as pessoas do sexo feminino e por Gltimo as pessoas
do sexo masculino. A maior disparidade observada foi na questdo AS6 “Os funcionarios
lidam com usuérios de forma carinhosa” nessa questdo foi constatada a maior diferenca de

média por género.
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O Gréfico 6 mostrou os resultados para a dimenséo Controle da informagé&o.

Gréafico 6 — Nota por género na dimensdo Controle da Informacéo — IC

Nota por género - IC
8,6
8,4
8,2

7.8

?:6 W
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Fonte: Dados da pesquisa.

O Gréfico 6, demonstra que as pessoas que nao se declararam nem homens e nem
mulheres foram as que atribuiram as maiores notas para essa dimensdo em quase todas as
questdes e na segunda posicdo foram as pessoas do sexo feminino que colocaram notas mais
elevadas do que as pessoas do sexo masculino. No entanto, conforme pode ser observado, a
diferenca foi menor se comparado com a dimensdo anterior, com excecdo da questdo IC2 —
“O site da biblioteca me permite localizar as informagdes por minta conta/sozinho” que teve a
maior média de nota entre todas as questdes.

O Gréfico 7 traz as notas por género da dimensao Biblioteca como lugar — LP.

Gréfico 7 — Nota por género na dimensdo Biblioteca como lugar — LP
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Fonte: Dados da pesquisa.
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No Grafico 7 também se observou que as mulheres atribuiram notas mais elevadas do
que os homens, mas a categoria que mais uma vez deu notas mais altas entre a maioria das
questdes foi novamente a categoria outros. Os maiores intersticios verificados foram entre as
questdes LP3 “O espaco da biblioteca ¢ um local confortavel e convidativo”; LP4 “As
bibliotecas da UFPel sdo um reflgio para estudo, aprendizagem e pesquisa”, ou seja, nessas
questdes a média geral de nota teve uma diferenca mais significativa se levado em
consideracdo o género.

Os gréaficos de radar na continuacao dessas analises apresentam a media para resposta
de acordo com a faixa etaria do participante, 0 mesmo foi segregado por dimensdo para que
haja um melhor entendimento. O Gréfico 8 mostrara as notas dadas pelos respondentes

levando em consideracédo a idade na dimensdo Valor afetivo do servigo — AS.

Gréfico 8 — Notas por idade da dimenséo Valor afetivo do servigo — AS

Notas por Idade - AS

— | eN0s de 25 anos s De 25 a 29 anos De 30 a34 anos s pe 35 a 39 anos De 40 a 44 anos

DE 45 349 aN05 e De 50 3 54 AN0S  es—DE 55 4 59 GN05  —Mais de 60 anos

Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com o Gréfico 8 € possivel evidenciar que as pessoas com idade entre 55 a
59 anos, seguidas das de mais de 60 anos foram as que atribuiram as maiores notas no valor
afetivo do servico para a maioria das questdes. Esse publico, muitas vezes recebe um
tratamento mais especifico principalmente para lidar com recursos eletronicos, o que pode ser
uma das explicagdes para as notas mais elevadas. O Grafico 9 mostra as notas atribuidas por

idade na dimenséo IC — Controle da informacéo.
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Grafico 9 — Notas por idade da dimens&o Controle da informagdo — IC

Notas por Idade - IC
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Fonte: Dados da pesquisa.

O Gréfico 9 evidencia que as pessoas na faixa etaria entre 55 a 59 foram as que
atribuiram notas mais elevadas na dimensao Controle da informacéo - IC. As que atribuiram
notas menores foram as pessoas entre 50 a 54 anos. O Gréafico 10 apresenta a disposicdo das
notas dadas distribuidas por idade na dimenséao Biblioteca como lugar — LP.

Gréafico 10 — Notas por idade da dimensdo Biblioteca como lugar — LP

Notas por Idade - LP
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Fonte: Dados da pesquisa.
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O Grafico 10 demonstra que as pessoas entre 55 a 59 anos foram as que atribuiram
notas mais altas para a maioria das questdes da dimenséo Biblioteca como lugar — LP, ja as
notas mais baixas foram atribuidas pelas pessoas entre 50 a 54 anos. O Grafico 11 mostrara a
disposicao das notas por género, desconsiderando a categoria de usuarios outros que obteve

apenas 13 respondentes.

Gréafico 11 — Notas por género da dimenséo Biblioteca como lugar — LP
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Fonte: Dados da pesquisa.

O Gréfico 11 mostra que, de maneira geral, as pessoas do sexo feminino deram notas
maiores em relacdo as pessoas do sexo masculino na dimenséo Biblioteca como lugar — LP. Ja

0 Gréfico 12 mostra as notas por género da dimensdo Controle da informacédo — IC.

Gréafico 12 — Notas por género da dimensdo Controle da informacéo — IC
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Fonte: Dados da pesquisa.
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O Gréfico 12 apresenta opinides muito semelhantes entre os participantes do sexo
masculino e feminino, no entanto, percebeu-se que as pessoas do sexo feminino estdo
ligeiramente mais satisfeitas em relacdo as questdes dessa dimensdo. O Gréafico 13 ira

demonstrar a opinido por género em relacdo a dimensdo a Valor afetivo do servico — AS.

Gréfico 13 — Notas por género da dimensao Valor afetivo do servigo — AS

Notas por Género - AS
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Fonte: Dados da pesquisa.

O Grafico 13 também mostrou que as mulheres estdo mais satisfeitas do que o0s
homens em relacdo a dimensdo Valor afetivo do servico — AS. A seguir no Grafico 14 sdo
apresentados os resultados das dimensdes da pesquisa com a varidvel qualitativa de estado

civil.
Gréafico 14 — Notas por estado civil da dimensdo Valor afetivo do servico — AS

Notas por Estado Civil - AS
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Fonte: Dados da pesquisa.
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Ao observar o Gréfico 14 percebeu-se que as pessoas que se disseram casadas (0s)
deram notas de satisfacdo maiores do que as outras categorias na dimensdo Valor afetivo do
servico — AS. No Gréafico 15 sdo apresentados os resultados para a dimensdo Controle da

Informacédo — IC.

Grafico 15 — Notas por estado civil da dimens&o Controle da informagéo — IC
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Fonte: Dados da pesquisa.

O Gréfico 15 apresentou uma oscilacdo entre solteiros (as) e casados (as) nas médias
de notas mais altas, ou seja, para algumas questdes como (IC1, IC8) os casados deram notas
mais elevadas. Para as questdes (IC4, IC3 E IC6) os solteiros deram notas mais altas. Logo
em seguida o Gréfico 16 contextualiza a situacdo das notas dadas por estado civil na dimenséo
Biblioteca como lugar — LP.

Grafico 16 — Notas por estado civil da dimenséo Biblioteca como lugar — LP
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Fonte: Dados da pesquisa.
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O Gréfico 16 reafirma que os casados deram maiores notas para todas as questdes
dessa dimensdo. E as menores notas foram dadas por divorciados e viuvos. O Graficol7 faz o
agrupamento das questdes por categoria de usuarios para a dimensao Valor afetivo do servico
—AS.

Gréfico 17 — Notas por categorias de usuérios da dimensdo Valor afetivo do servico — AS

Categoria de usuario - AS
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Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com o Grafico 17 €é possivel notar que os servidores técnicos
administrativos foram os que atribuiram notas mais elevadas nessa dimensdo. Uma hipétese
para isso pode ser o fato de conseguirem com mais facilidade se colocar no lugar do atendente
de bibliotecas. Ja os docentes atribuiram notas mais baixas na maioria das questes dessa
dimensdo. Outro resultado que é possivel extrair por meio desse grafico é que os discentes de
poés-graduacdo presencial ainda possuem uma percep¢do dos Servigos um pouco mais
otimista, dando notas um pouco mais elevadas em relacdo aos alunos de graduacdo presencial.

O Gréfico 18 ird demonstrar os resultados da dimensdo Controle da informagéo — IC.
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Gréfico 18 — Notas por categorias de usuérios da dimensdo Controle da informagéo — IC

Categoria de usuario - IC
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Fonte: Dados da pesquisa.

No Gréfico 18 se evidenciou uma alternéncia de notas mais altas entre as categorias.
Para pelo menos trés questdes a comunidade externa atribuiu notas ligeiramente superiores as
demais categorias, as questfes de maiores médias para a comunidade externa entdo foram:
IC8 “as bibliotecas possuem cole¢des de peridodicos impressos e / ou eletronico para o meu
trabalho/pesquisa; IC7 “as bibliotecas tornam a informagao mais facilmente acessivel para uso
independente e 1C6 “as bibliotecas possuem ferramentas de acesso faceis de usar e que me
permitem encontrar informacgdes por minha conta/sozinho. Por outro lado, os menores indices
de satisfacdo para essas mesmas questdes foi dado pelos docentes.

Ja os servidores técnicos administrativos, entre todas as categorias de usuarios, se
mostraram mais satisfeitos com as questdes: IC3 “as bibliotecas possuem o0s materiais
bibliograficos impressos que eu preciso” e IC4 “as bibliotecas possuem os recursos de
informagdo que eu preciso”. O Ultimo Gréfico por categoria de usuario sera o Grafico 19

abordando a dimensé&o Biblioteca como lugar — LP.
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Gréfico 19 — Notas por categorias de usuarios da dimensdo LP — Biblioteca como lugar

Categoria de usuario - LP
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Fonte: Dados da pesquisa.

Na observacdo do Grafico 19 é possivel constatar que 0s docentes se mostraram mais
satisfeitos com a questdo LP1 “o espago da biblioteca inspira estudo e aprendizagem” ja a
comunidade externa atribuiu notas mais elevadas para LP4 “as bibliotecas sd3o um refagio
para estudo, aprendizagem e pesquisa e para LP5 “as bibliotecas possuem um espaco
comunitario para a aprendizagem e estudo em grupo. E possivel que o desconhecimento da
comunidade externa da realidade de todas as bibliotecas tenha feito a atribuigdo de notas mais
elevadas para essas questdes. De maneira geral as notas dos estudantes de pés-graduacéo
foram superiores em relacdo aos discentes de graduacédo presencial.

O ultimo gréfico a ser apresentado € o Grafico 20 e 0 mesmo foi inspirado na forma de
apresentacdo do instrumento original em inglés, assim como a maioria dos gréficos
apresentados neste estudo. Este grafico de radar mostrard os resultados agregados para as
perguntas principais da pesquisa. Cada cddigo em volta do circulo representa uma pergunta,
levando em consideracdo as trés dimensdes propostas na presente pesquisa. J& as cores dentro

do circulo representam as respostas dadas de acordo com os trés niveis do servigo.
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Gréfico 20 — Médias gerais da pesquisa por Nivel do servigo
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Fonte: Dados da pesquisa.

No Grafico 20 constatou-se que para a dimensdo Controle da Informacdo — IC e

Biblioteca como lugar — LP, quase todas as notas no nivel encontrado foram inferiores ao

minimo. Para a dimensdo Valor afetivo do servico — AS, as notas no nivel encontrado ficaram

entre 0 minimo e o desejavel. Em todas as questdes da pesquisa o0 aspecto desejavel obteve

maiores médias de avaliacdo. Logo em seguida sdo apresentados 0s comentarios e sugestdes dos

usuarios da pesquisa.



Quadro 9 — Principais comentarios e sugestdes dos usuarios por biblioteca
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Biblioteca de
Ciénciae
Tecnologia

- Aumentar o nimero de funcionarios do atendimento.

- Melhorar o sal&o de leitura.

- Solicitar mais siléncio no ambiente da biblioteca. (citado 2 vezes)

- Bom atendimento. (elogio)

- Melhorar o site da biblioteca.

- Facilitar o pagamento de multas.

- Preocupac&o dos usuarios com o término da obra da nova biblioteca do Capéo.
- Criagd0o de um lugar para atividades em grupo.

- Aumentar o nimero de renovagdes.

- A Biblioteca de Ciéncia e Tecnologia do Campus Capdo do Ledo tem uma estrutura muito precaria.

Biblioteca de
Ciéncias
Agrarias

- Atualizar o acervo. (citado 6 vezes)
- Criar um site da Biblioteca (citado 4 vezes)
- Bibliotecas com areas afins serem mais préximas.

- Rigor na entrada de materiais (0 que esta no regulamento das Bibliotecas do Sishi / UFPel).

- Aumentar o niumero de computadores para 0S USUArios.

- Melhorar as informag8es passadas para os usudrios em relagdo aos cursos que as Bibliotecas atendem.

Biblioteca de
Ciéncias
Sociais

- Atualizar o acervo

- Espaco fisico maravilhoso (citado 5 vezes) (elogio)

- Equipe de trabalho muito competente (citado 23 vezes) (elogio)

- Cadeiras devem ser mais confortaveis

- Aumentar o numero de funcionarios para o atendimento

- Trocar o sistema operacional dos computadores de Linux para Windows.
- Ar condicionado ndo funciona

- Necessita de mais material em Braile

- Diminuir o barulho vindo da parte de cima da Biblioteca (citado 2 vezes)

Biblioteca de
Educacéo
Fisica

- Equipe de trabalho muito competente. (citado 3 vezes) (elogio)
- Auséncia de um site da Biblioteca. (citado 2 vezes)
- Atualizar o acervo.

Biblioteca de
Medicina

- Falta ar condicionado.

- Ter mais armarios para guardar 0s pertences.

- Ter menos barulho e menos conversa. (citado 2 vezes)

- Ter mais salas de estudos.

- Melhorar a internet por wi-fi.

- Ampliar a quantidade de livros do curso de Terapia ocupacional.
- Falta mais espago para estudo.

Biblioteca de
Odontologia /
Lyceu

- Melhorar a infraestrutura.

- Melhorar os espacos para trabalhos em grupo e individuais. (citado 12 vezes)
- Atualizar o acervo.

- Atendimento bom. (elogio)

- Aumentar a quantidade de livros recomendados nas bibliografias dos cursos.
- Alerta de devolucéo de livros.

- Diminuir o barulho.

Biblioteca do
Campus Porto

- Boa estrutura.

- Colocar os TCCs disponiveis no Sistema.

- Mais espacos para estudo em grupo. (citado 3 vezes).

- Disponibilizar computadores mais modernos. (citado 2 vezes)
- Aumentar o nimero de funcionarios. (citado 2 vezes)

- Melhorar a rede de internet. (citado 3 vezes)

- Pouco material na area de Biologia.

- Investir em mais Ebooks.

- Empréstimo entre Bibliotecas da UFPel.

- Melhorar a qualidade do atendimento. (citado 2 vezes)

- Aumentar o n° de tomadas para carregar notebooks e assemelhados.

Biblioteca do
Direito

- Aumentar o n° de tomadas para carregar notebook e assemelhados.
- Atualizar o acervo. (citado 6 vezes)

- Melhorar a limpeza da Biblioteca.

- Facilitar o pagamento de multas.

- Ampliar os espacos de estudos individuais.

- Modernizar o espaco fisico da Biblioteca. (citado 4 vezes)

- Orientar os alunos novos no acervo.

Fonte: Dados da pesquisa
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De acordo com o Quadro 9 é possivel evidenciar os itens mais comumente citados
pelos usuérios de todas as bibliotecas que responderam a presente pesquisa. As principais
reclamacdes foram em relacdo a infraestrutura oferecida pelas bibliotecas e também quanto a
atualizacdo dos materiais disponibilizados no acervo.

No préximo capitulo serd abordada importancia do planejamento institucional das
universidades com foco nas questdes das bibliotecas.
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3) PLANO DE DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL (PDI)

A Constituicdo Federal determina que a autonomia seja uma condicdo para que a
universidade possa cumprir a funcdo que a sociedade Ihe atribui, tendo a legitimidade para o
exercicio desse papel. Dessa maneira, a universidade assume a responsabilidade de formar
cidaddos e de produzir conhecimentos que devem estar comprometidos com a construcdo de
uma sociedade mais justa e inclusiva. Compromissos esses que exigem uma intencionalidade
expressa em um projeto institucional e coletivo que defina valores, compromissos, objetivos e
acoes.

Nesse contexto a UFPel foi criada pelo Decreto-Lei n® 750, de 8 de agosto de 1969 e a
sua natureza social foi anunciada em seu Estatuto. Na década de 1980, alinhadas com a luta
pela redemocratizacdo do pais, as comunidades académicas das universidades federais
fizeram um intenso debate sobre a universidade publica e seus compromissos. Estes
movimentos motivaram a comunidade da UFPel, no final da década de 1980 e inicio da
década de 1990, a desencadear um processo de reflexd@o coletiva com o objetivo de reconhecer
a universidade que se tinha e anunciar a que se sonhava construir. Dessa maneira, em 1991,
discentes, docentes e técnico-administrativos em educacdo produziram o primeiro Projeto
Pedagogico da UFPel.

Na década seguinte institui-se um novo movimento com o objetivo de atualizar o
Projeto Pedagdgico Institucional da UFPel (PPI) tendo em vista as mudancas em curso na
sociedade e na educacdo. O PPI traz em sua justificativa assegurar a necessaria flexibilidade e
diversidade em seus cursos e programas aos quais sao oferecidos, de forma a melhor atender
as diferentes necessidades e seus alunos, as demandas da propria sociedade e ainda as
peculiaridades regionais.

A partir da criacdo do PPl nasceu posteriormente o Plano de Desenvolvimento
Institucional da Universidade Federal de Pelotas que pode ser definido como os objetivos
estratégicos gerais da instituicdo e suas a¢des, tendo validade por cinco anos. Apos cada cinco
anos, 0 mesmo deve passar por uma reconstrucdo e atualizagcdo. Esse plano teve como base
para a sua primeira elaboracdo o Projeto Pedagogico Institucional (PPI) da UFPel elaborado
em 1991 e atualizado em 2003 e também o Plano Nacional de Educagdo (PNE), aprovado em
junho de 2014.

O PDI atual da UFPel vai do periodo de 2015 até 2020 e traga 19 objetivos principais.

Dentre eles vale destacar: o fortalecimento do planejamento e a avaliagdo como praticas
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institucionais, tornar mais eficiente a gestdo institucional, monitorar a qualidade dos cursos
por meio de pesquisas e garantir espacos institucionais adequados ao trabalho, ao estudo e a
convivéncia.

Na introducdo do PDI sdo mencionados varios aspectos da Universidade como a
indissociabilidade do ensino, pesquisa e extensao e a permanente atengdo com os interesses da
coletividade da regido a qual a instituicdo pertence. A UFPel deve, no que tange a concepgéo
académica, atender aos interesses do coletivo assegurando um processo de ensino-
aprendizagem interativo considerando a aplicacéo de novas tecnologias dentro desse processo.

Ao analisar mais detalhadamente o documento da UFPel é possivel constatar que as
informagdes constantes no mesmo sdo muito genéricas se comparadas a PDIs de outras
instituicdes. O PDI foi dividido em cinco grandes temas, a saber: Gestdo Institucional, Gestéo
académica: ensino; pesquisa e extensdo, Assisténcia estudantil, Gestdo de pessoas e
Infraestrutura. E importante salientar que diferentemente de outras Universidades publicas do
mesmo Estado, o Plano em nenhum momento aborda estratégias especificas para as
bibliotecas do Sishi/UFPel e nem para outras unidades da universidade, ndo trazendo um

plano de acdo especifico para varios setores importantes.

5.1 OUTRAS UNIVERSIDADES FEDERAIS DO RIO GRANDE DO SUL E A
PRESENCA DAS BIBLIOTECAS EM SEU PDI

A Universidade Federal do Rio Grande (FURG), em seu PDI atual, com validade de
2019 até 2022, menciona no eixo Gestdo da informacdo a preocupacao em qualificar a gestédo
da informacdo nos seus acervos bibliograficos e ndo bibliograficos e para isso utiliza alguns
indicadores para que possam mensurar se tal objetivo foi atingido. Dentre os indicadores estédo
numeros de documentos catalogados, usuarios treinados e servidores capacitados.

A Universidade Federal de Santa Maria (UFSM) traz em seu PDI atual, 2016-2016, a
descricdo dos seus principais servigos oferecidos & comunidade académica pelas treze
bibliotecas, bem como, o quantitativo de materiais que possuia no momento de elaboracéo do
documento. Aborda ainda as diretrizes da politica de gestdo do acervo bibliografico,
integracdo com outras bibliotecas e acervos, seguranca e acessibilidade do acervo.

A Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), em seu PDI compreendido
pelo periodo de 2016-2026, menciona a importancia das bibliotecas na infraestrutura dessa

universidade. Destaca a importancia de seu Repositorio Institucional (Lume) sendo
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considerado o melhor da América Latina e 0 21° no Ranking mundial de repositorios segundo
dados do Ranking Web of World Repositories — Webometrics.

O PDI da Universidade Federal do Pampa (Unipampa) tem a validade de 2019-2023 e
demonstra um cuidado com suas bibliotecas no que diz respeito a atualizacdo e expansdo de
sua infraestrutura institucional, ou seja, percebe-se uma forte preocupagdo com o crescimento
do espaco fisico. Acrescenta-se a isso, 0 protagonismo das mesmas para 0 bom
funcionamento dos servicos oferecidos por essa universidade. E citado ainda a importancia da
seguranca do acervo bibliografico (sistemas de antifurto) e fatores limitadores como o
orcamento para atingir tais objetivos.

Todos os PDIs das universidades aqui citadas demonstraram a importancia de se
inserir as bibliotecas em seus planejamentos institucionais, exceto a UFPel, que em nenhum
momento as mencionam nos documentos analisados. E importante salientar, que as
bibliotecas sdo espacos indispensaveis ao aprendizado e fazem parte de uma infraestrutura
basica da Universidade, assim como laboratdrios e salas de aula. Portanto é fundamental que
todos estes espacos estejam incluidos no planejamento da administracdo superior, para que se
possam prever avancos futuros como, por exemplo: novas construcfes, ampliacdo de areas ja
existentes; implementacdo de novas tecnologias; aumento do nimero de servidores e novos
cursos de capacitagdes em relagdo aos servigos oferecidos.

Infelizmente no caso da UFPel, as pessoas que participaram da construcdo e
elaboracdo do documento (alunos, técnico-administrativos e professores) ainda néo
destacaram as bibliotecas do Sisbi/UFPel em seu PDI. Entretanto, por meio da revisdo de
varios PDls institucionais de outras universidades federais do Rio Grande do Sul e buscando a
presenca das bibliotecas em seus PDIs, evidenciou-se a preocupacao dessas universidades no
que diz respeito a inclusdo das bibliotecas em seu planejamento institucional.

Outra questdo que também deve ser lembrada na construcdo do PDI e que se refere as
bibliotecas é o percentual do orcamento da universidade que deve ser destinado para a
aquisicdo de materiais bibliograficos, mobiliario e equipamentos de informatica, sendo esse
um “divisor de dguas” na qualidade dos servigos disponibilizados a comunidade académica.
Em suma, em relacdo ao PDI da UFPel, sugere-se além dos itens citados anteriormente, a
destinacdo de um percentual total da universidade para a coordenacéo de bibliotecas para que
se possa planejar e gerir melhor todas as bibliotecas do Sishi/UFPel.






93

6 CONCLUSOES E LIMITACOES DO ESTUDO

Esse estudo procurou trazer uma alternativa de avaliacdo dos servi¢os oferecidos em
bibliotecas, principalmente para as universidades puablicas, levando-se em consideracdo a
opinido dos usuarios. Para tanto, procurou-se dar énfase a satisfacdo dos mesmos em relacado
aos servicos prestados pelas bibliotecas da UFPel, pois hd convicgdo de que esses sejam
totalmente voltados para eles. Para coletar os dados, foi utilizada uma adaptacdo do método
Libqual que ainda é pouco explorado no Brasil.

A auséncia de publicagdes cientificas no Brasil com o uso do método Libqual original,
se deve aos elevados custos de sua aplicacdo, conforme Brito (2013). Essa dissertacdo teve o
objetivo de utilizar a adaptacdo traduzida para o portugués dessa metodologia e aplica-la por
meio de um estudo de caso na Universidade Federal de Pelotas, buscando com isso também
encorajar outros pesquisadores a fazerem trabalhos semelhantes para tragar comparativos e
experiéncias absorvidas desta aplicacéo.

O presente trabalho ndo teve a pretensdo de descartar os métodos de avaliacdo de
bibliotecas ja existentes, mas sim propor uma forma alternativa complementar de reunir dados
e informacdes relevantes sobre os servigos. Dessa maneira, foi possivel vislumbrar pontos
fortes e fracos com a finalidade de dar aos gestores das bibliotecas os melhores subsidios para
assim se pautarem para tomar as melhores decisdes sobre o emprego dos recursos financeiros
e humanos. Para se chegar a algumas conclusdes, foi necessario utilizar diversas técnicas
estatisticas de analises de dados para demonstrar a confiabilidade das informacdes coletadas.

A revisdo de literatura da area de qualidade em servicos de informagcdo mostrou uma
significativa evolugdo nas ultimas décadas em varios aspectos, tais como: diversidade de
métodos de avaliacdo empregados, consciéncia da importancia de novos estudos por parte dos
gestores de bibliotecas e também de seus usuarios. Porém, Cook e Thompson A. (2000)
recomendam cautela no uso da metodologia Servqual em bibliotecas.

Quanto a validade e confiabilidade do método Servqual Cook e Thompson A. ao
realizarem uma pesquisa de trés anos com os usuarios de uma biblioteca universitaria seus
resultados indicaram que o0s scores obtidos sdo altamente confiaveis, entretanto, as cinco
dimensbes do Servqual ndo foram totalmente atendidas, conforme esse estudo e como
consequéncia, a validade do modelo tradicional pode ser questionada quando aplicada em

pesquisas em bibliotecas.
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Dessa forma, os autores concluiram que haveria trés dimensdes em bibliotecas
(aspectos tangiveis, confiabilidade ou eficiéncia do servigo, e influéncia do servico) e
recomendaram pesquisas mais aprofundadas que precisariam ser conduzidas para confirmar
esta suposicdo. Anos mais tarde, esses mesmos autores acabaram desenvolvendo a

metodologia Libqual, que pode ser entendida como uma evolucdo do método Servqual.

6.1 LIMITACOES DA APLICACAO DO METODO E PERCEPCOES DO
PESQUISADOR

A maioria dos respondentes da pesquisa foram abordados dentro das bibliotecas do
Sishi/UFPel apés a utilizagdo de algum servigo. A percepcdo do pesquisador foi de que houve
uma dificuldade inicial em compreender a metodologia empregada. Ao responderem o
questionario, os usuarios se deparavam com uma escala tripla de respostas, ou seja, as 22
questdes do modelo Libqual deveriam ser respondidas em trés perspectivas: valor minimo,
valor desejado e valor percebido. Essa mesma situacdo foi relatada no artigo de Furnival e
Pinto escrito em 2016.

Sugere-se em trabalhos futuros confeccionar o questionario de forma que cada questao
apareca apenas uma vez, sendo possivel marcar um valor de 1 a 9 em cada uma das opcoes
das trés perspectivas do método (valor minimo, valor observado e valor encontrado). Em
diversas situacfes o usuério pediu auxilio para interpretar o que estava sendo pedido, pois a
mesma questao se repetia trés vezes nas trés escalas. No entanto, ap6s uma breve explicacéo
do pesquisador, o usuario acabava preenchendo sozinho sem nenhum problema.

Houve criticas dos usuarios quanto ao tamanho do questionario, por se tratar
inicialmente de 22 questbes, mas quando utilizada a escala tripla, as mesmas acabavam se
tornando 66 questbes a serem analisadas. Na parte inicial do questionario ainda havia mais
seis questdes de perfil e 0s mesmos acabavam tendo que preencher ao total 72 espacos. Em
média o tempo de resposta de cada questionario ndo passava de 15 minutos, o que da um
tempo de resposta de 12 segundos por questao.

E importante ressaltar que a complexidade das questdes ndo sofreu criticas. Quando
questionados sobre o entendimento do que estava sendo pedido, todos 0s usuarios
questionados informavam que estava claro e que ndo precisavam de nenhum auxilio para
responder. Sugere-se em aplicacdes futuras, reduzir o nimero de questdes de acordo com 0s

objetivos do pesquisador, para que se poupe o tempo do usuario (conforme Ranganathan
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sugere “poupar o tempo do leitor”), neste caso poupar 0 tempo do usuario que esta auxiliando
a imprimir sua opini&o.

Outra sugestao que pode ser acrescentada a fim de que outros pesquisadores melhorem
seus dados coletados e consequentemente suas analises é colocacdo de mais variaveis
qualitativas, pois isso dard uma maior margem de cruzamentos de dados gerando mais

possibilidades de anélises dessas informacdes.

6.2  PRINCIPAIS CONCLUSOES

Ao analisar o perfil dos respondentes, ficou evidenciado que a maioria é de pessoas do
sexo feminino, 251 mulheres, sendo que do percentual total de participantes, 71,1 % se
declararam solteiros (as), 67 % sao discentes de algum curso de graduacdo presencial e 43,3%
possuem menos de 25 anos. Nesse contexto Cunha et al. (2015) ressalta a importancia de se
realizar estudos de usuérios com a finalidade de entender quais sdo suas necessidades, como
irdo satisfazer as mesmas e que as bibliotecas universitarias precisam identificar
principalmente a faixa etaria em que se situam seus usuarios, caso contrario esses podem se
transformar em ndo usuarios.

Do total de pessoas que responderam a pesquisa, 27,29 % afirmaram utilizar mais a
biblioteca das Ciéncias Sociais e 0s dois servicos mais utilizados foram o Sistema de
Gerenciamento de bibliotecas (Pergamum) com 61,2 % do total e, em segundo lugar,
destaque para as salas de estudo individual e/ou em grupo com 20,4 % do total da amostra e o
servico menos utilizado foi a plataforma de periddicos eletrénicos da UFPel com 0,2 % do
total. Uma hipdtese para ndo utilizacdo desse servico pode ser o desconhecimento da
comunidade usuaria de sua existéncia. Estela e Cunha (2017) ressaltam que muitas vezes a
ndo satisfacdo dos usuérios-alvos pode estar atrelado a muitos fatores, dentre eles o
desconhecimento dos servicos, infraestrutura inadequada ou bibliografia desatualizada.

E importante destacar que, entre os itens da pesquisa que foram avaliados, a
bibliografia impressa foi um dos que mais se destacaram negativamente. Houve muitas
reclamacdes por escrito conforme os comentérios no Quadro 8 mencionado anteriormente.
Isso se confirma também se observando as notas atribuidas na dimensdo Controle da
informagdo — IC que ficaram entre as mais baixas dessa pesquisa.

Por fim cabe destacar que a dimensdo da pesquisa que foi mais bem avaliada pelos

usuarios foi a dimensdo Valor afetivo do servico — AS no nivel encontrado, ou seja, € a
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prépria percep¢do da comunidade usuéria sobre o tratamento recebido em geral por todos 0s
funcionarios que prestaram uma relagdo de atendimento. Mas mesmo assim, ficou abaixo do
nivel desejado pelos participantes. Infelizmente nas outras duas dimensdes da pesquisa:
Biblioteca como lugar — LP e Controle da informacdo — IC as notas atribuidas pelos usuarios
no nivel encontrado ficaram abaixo do minimo e, por conseguinte do desejavel.

Percebeu-se com esse estudo a importancia de se tentar mensurar em algum momento
e por que ndo dizer com uma periodicidade anual ou uma vez a cada dois anos a qualidade do
servico que esta sendo oferecido. Sugere-se aproximar mais a comunidade académica da
administracdo geral das bibliotecas, e também, das unidades com a finalidade de conhecer
melhor todos os atores desse processo na busca continua por melhoria nos servigos por meio

das sugestoes e intervencdes desses.
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APENDICE A - CRONOGRAMA DO PROJETO
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APENDICE B —- FLUXOGRAMA DAS ETAPAS DO PROJETO

Fluxograma das etapas do Projeto:

== E =







APENDICE C - INSTRUMENTO DE PESQUISA CUSTOMIZADO

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS EHUMANAS

PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM GESTAO DE ORGANIZAOES PUBLICAS

Este instrumento de pesquisa tem como finalidade avaliar o grau de satisfacao dos usuarios das Bibliotecas da Universidade Federal de Pelotas e faz
parte de uma pesquisa do Mestrado em Gestdo de Organizag es Publicas do Centro de Ciencias Sociais € Humanas (CCSH] da Universidade Federal de Santa
Maria (UFSM) de autoria do mestrando Fabiano Domingues Malheiro com orientacao da professora Fernanda Kieling Pedrazzi. Iicialmente, no Bloco,
solicitamos que vocé marque uma Unica resposta em cada uma das seis questdes referentes a0 seu perfil para que possamos Ihe conhecer melhor,
Posteriormente, no Bloco I, voce devers ler 22 afirmaces relativas a0 tema da pesquisa. Solicitamos que, a0 finalda leiturs de cada uma das afirmag es,
vocé se posicione em cada uma delas nas rés escalas (colunas), marcando um X em cima do valor escolhido.

BLOCO - Perf

1, Genero
|Feminin | ) Masculina( | Qutro

2, Estado civl

( )Solteiro 3} () Casadolal/Unio estavel

() Vidvo (3] (| Divorciado [3

3, Idade

Menasde 25 znos| | Da 25-29 anos
De 30-34an0s | | De 36-39 anos
Ded04dznos | ) De 4549 no
De50-54zn05 | ) De 5559 anos

Maisde60 ()

4, Em qual categoria de usuzrio de biblitecavocé s enquadra?
( | Discente graduzeo presencial

( | Discente EAD

[ | Discente pos-graduzgao presenciel

( | Senvidor Tecnico-Administrativo

( ) Docente

( | Comunidade externz

y
[
)
[

5. Qual biblioteca da UFPe! vocé costuma usar com mas frequéncia? (Marque apenas 1)
[ | Bibliotaca de Ciencias agrérizs [ | Biblioteca d Ciéncia e Tacnologia
( ) Biblioteca do Campus Porto ( | Biblioteca de Cigncias Socials

( | Biblioteca do Direito [ | Biblioteca de Odontologia

( | Bibliotaca de Educacdo Fisca

( | Biblioteca de Medicina

6. Qual servigo oferecido pelas bibliotecas que vocé mais utilza? (Marque apens 1)
( | Repositario Institucional (Guaiaca)

[ | Orientagao quanto a normalizzgéo de TCCs

( ) Ficha catalogréica

( | Portal de Periodicos Capes

( | Acesso a internet (Wi+Fi)

[ | Selas de Estudo individual e/ou em grupo

( ) Comutado bibliagréfica (COMUT)

( | Sitema de Editoragao de revistas(SEER)

( | Plataforma de ebooks (Minha Biblioteca /o Ebsco)

[ | Empréstima , renovagdes & reservas de materias bibliograficos [pergamum|
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BLOCO II - Informagdes sobre o tema da pesquisa

Afirmagges: Nivel minimo | Nivel desejado Nivel
Em relagdo as Bibliotecas da UFPel .., aceitavel do do servico encontrado
servico

AS1 | Os funcionérios inspiram conflanga nos usuarios 123456789 [123456789 (123456789
AS2 | Osfunciondrios déo atencéo individualizada aos usudrios 123456789 [123456789 (123456789
AS3 | Os funciondrios sdo corteses 123456789 [123456789 (123456789
AS4 | Os funciondrios ficam de prontiddo para responder as perguntas dos usudrios 123456789 |123456789 (123456789
AS5 | Os funciondrios tém conhecimento para responder as perguntas dos usudrios 123456789 [123456789 (123456789
AS6 | Os funciondrios lidam com os usuarios de forma cordlial 123456789 [123456789 |123456789
AS7 | Osfunciondrios entendem as necessidades de seus usuarios 123456789 |123456789 (123456789
AS8 | Os funciondrios tém vontade de ajudar os outros 123456789 123456789 |123456789
AS9 | Os funciondrios tém confianca em lidar com os problemas de atendimento dos usudrios 123456789 |123456789 (123456789
IC1 | Os recursos eletronicos disponibilizados pelas bibliotecas da UFPel sdo acessiveis a partir da minha casa 123456789 [123456789 (123456789
IC2 | Osite da Biblioteca me permite localizar informagGes de forma independente 123456789 123456789 |123456789
I3 | As bibliotecas possuem os materiais bibliograficos impressos que eu preciso 123456789 |123456789 (123456789
IC4 | As bibliotecas possuem os recursos eletronicos de informagéo que eu preciso 123456789 (123456789 (123456789
IC5 | As bibliotecas possuem equipamentos modernos que me permitem acessar facilmente as informagdes que | 123456789 (123456789 123456789

Necessito
IC6 | As bibliotecas possuem ferramentas de acesso faceis de usar e que me permitem encontrar informagGespor | 123456789 | 123456789 [123456789

minha conta / sozinho
IC7 | As bibliotecas tornam a informagéo facilmente acessivel para uso independente 123456789 [123456789 (123456789
I8 | As bibliotecas possuem colegBes de periddicos impressos e / ou eletrdnicos que eu preciso para o meu 123456789 [123456789 (123456789

trabalho/pesquisa
LP1 | O espago da biblioteca inspira estudo e aprendizagem 123456789 |123456789 (123456789
LP2 | O espago da biblioteca é tranquilo para atividades individuais 123456789 | 123456789 (123456789
LP3 | O espago da biblioteca é um local confortavel e convidativo 123456789 |123456789 [123456789
LP4 | As bibliotecas sdo um refigio para estudo, aprendizagem e pesquisa 123456789 |123456789 (123456789
LP5 | As bibliotecas possuem um espago comunitdrio para a aprendizagem e estudo em grupo 123456789 |123456789 (123456789

Comentarios e sugestdes em relacdo as Bibliotecas:
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APENDICE D - CARTA DE ACEITE DA COORDENACAO DE BIBLIOTECAS DA
UFPEL

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS E HUMANAS
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM GESTAO DE ORGANIZACOES PUBLICAS

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Vocé estd sendo convidado para participar da pesquisa do Mestrado em Gestdo de Organizagoes
Publicas do Centro de Ciéncias Sociais € Humanos (CCSH) da Universidade Federal de Santa Maria
(UFSM) de autoria do mestrando Fabiano Domingues Malheiro com orientacdo da professora
Fernanda Kieling Pedrazzi. A pesquisa é sobre a Satisfagdo dos usuarios em relacdo aos servigos
ofertados pelas bibliotecas da Universidade Federal de Pelotas.

A qualquer momento vocé pode desistir de participar e retirar seu consentimento. Sua recusa nhdo trara
nenhum prejuizo em sua relagdo com o pesquisador ou com a instituicdo. O objetivo deste estudo é
avaliar o grau de satisfacdo dos usuérios com os servigos oferecidos pelo Sistema de Bibliotecas da
Universidade Federal de Pelotas - UFPel.

Sua participacdo nesta pesquisa consistira em informar caracteristicas de seu perfil, bem como, sua
opinido sobre 22 afirmag0es relacionadas aos servigos das bibliotecas do Sistema de Bibliotecas da
Universidade Federal de Pelotas.

A sua participacdo é importante para que sejam sugeridas futuras melhorias e identificadas possiveis
falhas na prestacdo dos servicos.

As informacdes obtidas através dessa pesquisa serdo confidenciais e asseguramos o sigilo sobre sua
participacdo. Os dados néo serdo divulgados de forma a possibilitar sua identificag&o.

Uma copia deste Termo de Consentimento Livre e Esclarecido ficara com o (a) senhor (a), podendo
tirar suas davidas sobre o projeto e sua participacdo, agora ou a qualquer momento com o pesquisador

responsavel Fabiano Domingues Malheiro (e-mail: fabianomalheiro22@hotmail.com).

Pesquisador Responsavel
Declaro que entendi os objetivos, riscos e beneficios de minha participacdo na pesquisa e concordo em

participar.

Participante
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APENDICE E - BIBLIOTECA DE ODONTOLOGIA

Foto: Biblioteca de Odontologia/Lyceu com auséncia de salas de estudos individual e em grupo
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ANEXO A — QUESTOES DA 1° DIMENSAO LIBQUAL

(VALOR AFETIVO DO SERVICO)

Tl GiseleFerreiradeBrito_Dissertagio,pdf (SECURED) - Adobe Reader - X
File Edit View Window Help x
Boen @0 ZF6 08| ®® ]| (=) @[ wx]-]] & | | [ Tools | Fill &Sign | Comment

Instrumento principal

Valor Afetivo do Servigo

AS1-Funcionarios que inspiram confianga nos usuérios
AS2-Dar aos usuarios atencéo individualizada
AS3-Funcionarios que s&o consistentemente corteses
AS4-Prontid&o para responder as perguntas do usuario

AS5-Funcionarios que tém conhecimento para responder as perguntas
do usuario

AS6-Funcionarios que lidam com usuarios de forma carinhosa
AS7-Funcionarios que entendem as necessidades de seus usuarios
AS8-Vontade de ajudar os usuarios

ASS-Confianca em lidar com problemas de atendimento dos usuarios

e POR  20:08
~ &V B o a5nvams







115

ANEXO B — QUESTOES DA 2° DIMENSAO LIBQUAL

(CONTROLE DA INFORMACAO)

m GiseleFerreiradeBrite_Dissertagao.pdf (SECURED) - Adobe Reader - X
File Edit View Window Help %

o | SR EFHESHE|® ®[w]im| =@ w5 6| ] Tools | Fill &Sign | Comment

Controle da informagdo

IC1-Tornar os recursos eletrénicos acessiveis a partir da minha casa ou

do escritério

IC2-0 site de biblioteca me permite localizar informagdes por minha

conta / sozinho

IC3-Os materiais bibliograficos impressos que eu preciso para 0 meu

trabalho
IC4-Os recursos eletrénicos de informacéo que eu preciso

IC5-Equipamentos modernos que me permitem acessar facilmente as

informacdes necessarias

IC6-Ferramentas de acesso faceis de usar e que me permitem
encontrar coisas por minha conta / sozinho

IC7-Tornar a informagdo facimente acessivel para uso independente

IC8-Colectes de periddicos impressos e/ou eletrénicos que eu preciso
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ANEXO C - QUESTOES DA 3° DIMENSAO LIBQUAL

(BIBLIOTECA COMO LUGAR)

] GiseleFerreiradeBrita Dissertagio.pdf (SECURED) - Adobe Reader

- X
File Edit View Window Help x
[ open |@E}@@D%‘ + ;mm‘ - +‘ ‘ |," ToolséFiII&SignEComment
2 A
]

Biblioteca como lugar

LP1-Espaco da hiblioteca que inspira estudo e aprendizagem
LP2-Espaco tranquilo para atividades individuais

LP3-Um local confortavel e convidativo

LP4-Um reflgio para estudo, aprendizagem, ou pesquisa

LP5-Espaco comunitério para a aprendizagem e estudo em grupo

Sintese das Perguntas Locais

Disponibilidade de ajuda on-line ao usar recursos eletrénicos da minha

827x11,0in <

= PR M
LU= e ——



