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Resumo

As organizagdes publicas estdo inovando ao focar
suas acoes para as necessidades e expectativas dos cida-
ddos, na busca de exceléncia na prestacio dos servicos. As
bibliotecas universitdrias, inseridas nesse contexto, estao
realizando pesquisas para conhecer a percepgio de quali-
dade dos seus usudrios, no sentido de aproximar a presta-
¢do dos servigos as suas expectativas. Este artigo se origi-
nou de uma pesquisa de cunho quantitativo, que buscou
conhecer a qualidade percebida pelos usudrios dos servi-
cos oferecidos pela Biblioteca Setorial do Centro de Ci-
éncias Sociais ¢ Humanas da UFSM, contribuindo para o
melhor atendimento das necessidades e expectativas dos
seus usudrios. A coleta de dados foi feita mediante a apli-
cagido de questiondrios aos usudrios internos (docentes,
alunos e técnicos-administrativos) e externos da referida
biblioteca. A andlise dos dados permitiu conhecer a opi-
nido dos usudrios com relagio aos servicos oferecidos pela
BSCCSH, avaliando a qualidade dos servigos pela com-
paracgdo entre as expectativas (importincia) ¢ percepgdes
(satisfac@o) dos usudrios. Dentre os resultados, salienta-se
a insatisfagdo dos usudrios com relagdo ao acervo biblio-
grafico atualizado e com os equipamentos de informadtica.

Palavras-chave: qualidade em servigos; avalia-
¢do da qualidade; satisfagdo dos usudrios; bibliotecas uni-
versitdrias

Abstract

Public Organizations have been innovating,
focusing their actions into the citizens’ needs and
expectatives and trying to reach excellence in services
offering. The University Libraries, insert in this context,
are researching in order to have a feedback from their
users, and, therefore, to try to approach the real services
offered to their expectatives. This article has born from a
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quantitative research, which aimed to know the quality
percepted by the users of the services offered by the So-
cial and Human Sciences Sectorial Library, in UFSM, in
order to reach a better supply of these needs and
expectatives. The collect of the data had been made
through the application of questionnaires among the
Library’s internal users (such as teachers, students and
administrative-techniques) and the external ones. The
data analyzed have conducted to a major knowledge of
the users’ opinion in relation to the services offered by
the BSCCSH, evaluating it’s quality since the contrast
between users’ expectatives (importance) and perceptions
(satisfaction). One of the relevant results that can be
emphasized is the users’ dissatisfaction with library’s
database, which was classify as old-fashioned as well as
with the informatics’ equipment.

Key Words: service’s quality; quality evaluation;
users’ satisfaction; University Libraries.

1 INTRODUCAO

A insatisfa¢do da sociedade com os
servigos publicos e a cobranga de uma es-
trutura administrativa mais agil exige do
Estado uma forma de gestio diferente, vol-
tada para a qualidade com énfase no cida-
ddo. Diante disso as organizagdes publicas,
na busca de exceléncia na prestagido de ser-
vigos, estdo inovando ao focar suas agoes
para as necessidades e expectativas dos ci-
dadios, tratando-os como um cliente/usua-
rio de seus servigos.

As bibliotecas de Institui¢des Fede-
rais de Ensino Superior (IFES), que sao cri-
adas e mantidas para dar sustentacio aos
programas de ensino, pesquisa € extensio
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por meio de seus acervos, produtos € servi-
¢os estdo inseridas nesse contexto. O prin-
cipal objetivo das bibliotecas universitarias
é atender as necessidades de informacio de
seus usudrios. Para atender esse objetivo,
com qualidade, ¢ importante conhecer seus
usudrios, suas percepgoes € expectativas.

Ao buscar a qualidade deve haver a
preocupagio com a forma como o usuirio
percebe o servigo, pois o conceito de quali-
dade ¢ intrinseco a percepg¢ao do usudrio e
nio necessariamente ao que lhe é ofereci-
do. Considerando que os servigos possuem
caracteristicas que tornam o julgamento da
qualidade um processo complexo e subjeti-
Vo e que 0s usudrios destacam certos aspec-
tos do servigo para avalia-lo, conhecer os fa-
tores que os levam a atribuir uma boa ou
ma qualidade aos servigos faz-se fundamen-
tal para adequar as a¢des as necessidades e
expectativas dos seus usuarios.

A avaliac¢do da qualidade dos servigos
pelo olhar do usuadrio possibilita identificar
os pontos fortes e fracos da biblioteca, per-
mitindo que modificagdes sejam feitas no
sentido de aproximar a prestagido do servigo
as expectativas dos usudrios, deixando-os
assim satisfeitos. Portanto, conhecer a ima-
gem que os usudrios de bibliotecas univer-
sitarias possuem dos servigos oferecidos ¢
fundamental para o desenvolvimento e a
prestacao de servigos de melhor qualidade.

Nesse sentido, existe uma preocupa-
¢do quanto a qualidade dos servigos ofere-
cidos pela Biblioteca Setorial do Centro de
Ciéncias Sociais € Humanas (BSCCSH) da
Universidade Federal de Santa Maria
(UFSM), como suporte para a promogao de
ensino, pesquisa e extensdo, na formagio de
profissionais qualificados, capazes de desen-
volver a sociedade. Portanto, este estudo
busca conhecer a qualidade percebida pe-
los usudrios quanto aos servigos oferecidos
pela BSCCSH/UFSM. Para tanto, procura
identificar quais os aspectos relacionados aos
servigos que interferem na percepgao de
qualidade; verificar os pontos fortes ¢ os
pontos fracos do servigo; e o grau de satisfa-
¢do manifestado pelos usuirios. O estudo
pretende contribuir para a adequagao do

atendimento as necessidades e expectativas
dos usudrios.

O artigo esta estruturado em quatro
secoes, além desta. A secdo 2 corresponde
ao referencial tedrico. Na secio 3, sdo apre-
sentados os procedimentos metodologicos
que nortearam a pesquisa da qual se origi-
nou este artigo. Na secdo 4 ¢ em suas
subseg¢oes ¢ feita uma breve caracterizacao
da BSCCSH, sdo apresentados os resulta-
dos e sua discussao. E por fim, sdo apresen-
tadas as consideragoes finais a respeito da
pesquisa.

2 A QUALIDADE DOS SERVICOS
E A PERCEPCAO DE )
QUALIDADE PELOS USUARIOS

Existem muitas formas de definir qua-
lidade. Ao longo da histéria, varias aborda-
gens sobre o tema foram surgindo. Num
primeiro momento, a qualidade esteve atre-
lada a inspecdo e controle com o intuito de
detectar e corrigir erros ¢ defeitos a partir
do que era adequado ou nao para uso. Num
segundo momento refere-se ao aprimora-
mento do padriao adequado, buscando a con-
formidade total com as especificagdes que
resultardo na satisfagdo dos clientes, inclu-
indo a aparéncia e a entrega do produto ou
servigo. Atualmente a qualidade tem sido
entendida como uma filosofia que envolve
todos na organizagio de forma a orientar-se
para o usudrio. Dentre os principais estudi-
osos da qualidade estdo Deming, Juran,
Crosby e Feigenbaum.

Contudo, apesar de haver uma varie-
dade de conceitos, a defini¢io de qualida-
de difere de pessoa para pessoa, envolven-
do a subjetividade de cada um para o seu
julgamento. Na concep¢io de Silva e Rados
(2002), essa subjetividade torna a defini¢ao
da qualidade na prestac¢do de servigos uma
atividade complexa, devido ao fato de cada
usudrio possuir uma determinada percepgao
sobre a qualidade.

A qualidade, segundo Vergueiro
(2000), deve ser entendida ¢ medida segun-
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do a percepgao dos usudrios, que a todo o
momento fazem julgamentos a partir da
constatagio sobre o servico recebido e o es-
forco empregado para obté-lo. Para
Vergueiro (2000, p.10) “entender a forma
como o usudrio encara a realidade do servi-
¢o pode representar uma grande diferencga
na qualidade com que os servigos sdo
disponibilizados”.

Com isso, entende-se que, para desen-
volver um servico de qualidade, é funda-
mental realizar um processo de avaliagio,
contemplando fatores criticos de acordo com
a percepgio do usudrio, pois a qualidade é
medida de acordo com a concepgio indivi-
dual do que seja satisfatério para cada usua-
rio. A percepg¢do do servigo prestado pode
ser, assim como afirmam Gianesi e Corréa
(1996), influenciada por fatores como a ma-
neira de prestar o servigo € a comunicagao
que se estabelece com o usudrio, durante
ou ap6s o processo. Mas, o principal respon-
savel pela percepg¢ao do usudrio em relagio
ao servigo € a préopria prestagiao do servigo.
E no momento em que o usudrio entra em
contato com qualquer aspecto do fornece-
dor do servigo que sua percepgio é forma-
da. Normann (1993) define esse momento
como o “momento da verdade”, durante o
qual o cliente vivencia um ciclo de servigo,
ou seja, uma seqiiéncia de atos que o levam
a comparar a percepgio do servigo que esta
sendo prestado com suas expectativas ini-
ciais.

Outro aspecto relevante na avaliagdo
dos servigos é a expectativa do cliente, pois
de acordo com Berry e Parasuraman (1995),
os clientes avaliam a qualidade dos servigos
comparando o que desejam ou esperam com
aquilo que obtém. As expectativas dos cli-
entes sobre o servigo existem em dois ni-
veis: um nivel desejado, que reflete o servi-
¢o que o cliente espera receber e um nivel
adequado, que reflete o que o cliente acha
aceitavel. Entre esses dois niveis de expec-
tativas existe uma zona de tolerdncia que
segundo os mesmos autores, pode variar de
cliente para cliente e de transagio para tran-
sacdo para um mesmo cliente. Para alcangar
um nivel adequado de qualidade, os servi-
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cos prestados precisam satisfazer ou ultra-
passar as expectativas dos clientes.

Devido a intangibilidade dos servigos,
a qualidade pode ser dividida em
determinantes, critérios ou dimensoes, que
facilitem sua compreensio. Reis (2001) diz
que podera existir um conjunto especifico
de determinantes para cada tipo de servigo
e de organizagido, assim como a percepgiao
da qualidade e a avaliagdo ocorrem em rela-
¢do aos critérios que o usudrio considera mais
importantes.

De acordo com Coelho (2004, p.46)
“as dimensdes ou determinantes da quali-
dade refletem os fatores que os usudrios le-
vam em consideragdo para avaliar os servi-
¢os”, ou seja, sdo critérios de avaliacdo da
qualidade que determinam a satisfacdo do
usudrio.

Alguns autores definiram critérios para
avaliagdo dos servigos, que sdo apresenta-
dos a seguir (Quadro 1):

Dentre o conjunto de critérios estabe-
lecido pelos autores, salienta-se os critérios
apresentados por Berry e Parasuraman
(1995), que conforme os autores, mostram-
se adequados aos diferentes tipos de servi-
co. Para melhor compreensao, esses critéri-
0s, denominados pelos autores de dimen-
soes da qualidade, sdo detalhados a seguir:

a) Confiabilidade: é a capacidade de
prestar o servigo prometido de modo
confidvel e com precisio;

b) Tangiveis: aparéncia fisica de ins-
talagdes, equipamentos, pessoal € materiais
de comunicagio;

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

d) Seguranca: é o conhecimento ¢ a
cortesia de empregados e sua habilidade em
transmitir confiancga e confiabilidade,

e) Empatia: é aatencgio e o carinho in-
dividualizados proporcionados aos clientes.

Para Slack, Chambers e Johnston (2002)
a qualidade pode ser definida como o grau de
adequagdo entre as expectativas € a percep-
¢ao dos usudrios do servico, havendo trés pos-
sibilidades nas relagdes entre expectativas €
percepgoes dos usudrios, que sio:
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Quadro 1- Critérios da qualidade

Autores
Gianesi e Corréa (1996) Johnston e Clark (2002) Vergueiro ¢ Berry e
Carvalho (2000) Parasuraman
(1995)
Tangibilidade Acesso Comunicagio Confiabilidade
Consisténcia Estética Acesso Tangiveis
Competéncia Atengdo/assisténcia Confianca Sensibilidade
Velocidade de Disponibilidade Cortesia Seguranga
atendimento Cuidado Efetividade Empatia
.é Atendimento/atmosfera Limpeza/atratividade Eficiéncia
:% Flexibilidade Conforto Qualidade
C Credibilidade/seguranga Comprometimento Resposta
Acesso Comunicagio Tangiveis
Custo Competéncia Credibilidade
Cortesia Seguranga
Flexibilidade Extensividade
Cordialidade Garantia
Funcionalidade Satisfacdo do
Integridade usudrio
Confiabilidade Custo/beneficio
Responsividade Tempo de
Seguranca resposta

Fonte: Adaptado de Santos (2000)

a) Expectativas < Percepgdes: a qua-
lidade percebida é boa.

b) Expectativas = Percepgoes: a qua-
lidade percebida ¢ aceitavel.

¢) Expectativas > Percepgdes: a qua-
lidade percebida é pobre.

No entanto, Slack, Chambers e
Johnston (2002), salientam que ha um pro-
blema em definir a qualidade somente de
acordo com as expectativas e percepgoes dos
usudarios, pois elas podem variar de usudrio
para usudrio, assim como de um momento
para o outro. Normann (1993) diz que um
bom servigo ndo é sempre atender as expec-
tativas do consumidor, pois 0s usuarios que-

rem a mais alta qualidade, servicos adicio-
nais, mais conveniéncias, garantias ¢ privi-
1égios, cabendo a organizagio decidir quais
desejos do usudrio ela quer atender. Para
esse mesmo autor, a organizagao nio pode
simplesmente aceitar o que os clientes di-
zem € pensam, mas deve ouvir e lidar com
as opinides expressadas por eles.

Deste modo, torna-se fundamental
conhecer a qualidade percebida pelos usu-
arios, comparando suas percepgoes com suas
expectativas para identificar os pontos con-
siderados fracos a fim de corrigi-los e tam-
bém de utilizar os pontos fortes como van-
tagens competitivas.
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No setor publico brasileiro, desde a
década de 90, com o lancamento do Progra-
ma Brasileiro de Qualidade e Produtivida-
de, a Administrag¢do Publica Federal tem se
preocupado com a qualidade dos servigos,
voltando o seu foco ao cidaddo como um cli-
ente que usufrui os servigos prestados. Po-
rém, de acordo com Misoczky e Vieira
(2001) a busca pela qualidade no setor pt-
blico apresenta-se de forma mais comple-
xa, pois a Administra¢do Ptblica tem pecu-
liaridades que transformam as relagdes en-
tre os 6rgidos publicos e os cidadios, inter-
ferindo na qualidade, como os recursos
tecnoldgicos, materiais e financeiros € o pro-
prio caréter politico de suas agoes.

Na drea biblioteconémica, segundo
Silva (2000), o tema qualidade vem sendo
discutido desde o final da década de 60,
quando a American Library Association
(ALLA) estabeleceu padroes minimos para a
qualidade nos sistemas de bibliotecas pu-
blicas. Ja no inicio da década de 80, no Bra-
sil, foi estabelecido o Plano Nacional de
Bibliotecas Universitdrias, que apontava
diretrizes visando a melhoria da qualidade
dos servigos bibliotecarios.

Com a evolugio tecnolégica e as mu-
dancgas ocorridas nos tltimos tempos, de
acordo com Silva e Rados (2002), as biblio-
tecas passaram a sentir a necessidade de
mudanga, entendendo o usudrio como um
cliente que avalia os servigos e coopera com
sugestdes, deixando de ser somente aquele
usudrio que “empresta, 1€ ¢ devolve o livro”.
Portanto, conhecer o usudrio, saber o que
ele pensa e quais suas percepgdes tem sido
a forma mais adequada de avaliar a qualida-
de e buscar melhorias para os servigos ofe-
recidos.

Na visdao de Vergueiro ¢ Carvalho
(2000), a avaliacdo dos servigos bibliotecari-
os é um instrumento fundamental para a
gestdo da biblioteca, principalmente quan-
do o critério utilizado para avaliar é a per-
cepc¢ao do usudrio, pois através dela pode-
se identificar os pontos criticos, possibilitan-
do a defini¢do de estratégias para a busca
da melhoria da qualidade na prestacio dos
SEIvigos.
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Segundo Lancaster (1996), as avalia-
¢oes devem ter o objetivo de identificar
meios de melhorar o desempenho dos ser-
vigos oferecidos, ajudando o administrador
a alocar os recursos disponiveis, de modo
mais eficiente e servem para mostrar a0 usu-
ario que a biblioteca estd interessada em
melhorar seus servigos.

3 METODOLOGIA

Para a realizacio deste artigo, foi de-
senvolvida uma pesquisa descritiva, cujos
dados foram de natureza quantitativa. A
pesquisa foi realizada no periodo entre 19
de outubro ¢ 10 de novembro do ano de
2006, durante os trés turnos de funciona-
mento da biblioteca. O universo da pesqui-
sa fol composto por usuarios da BSCCSH,
compreendendo duas categorias: usudrios
externos (no vinculados a UFSM) e usua-
rios internos (docentes, alunos de gradua-
¢do, pos-graduacio e funcionarios).

Por questdo de conveniéncia, foram
coletadas informagdes de uma amostra nao
probabilistica intencional, composta por 34
usudrios que utilizaram a biblioteca em um
dos seus turnos de funcionamento. Para a
coleta dos dados foi utilizado um questio-
nirio adaptado do modelo proposto pela
equipe de pesquisadores do Programa de
Avaliagdo da Qualidade, do Sistema Inte-
grado de Bibliotecas da Universidade de Sao
Paulo (SIBi/USP) (Sampaio et al, 2004), con-
tendo questdes (indicadores) referentes as
dimensdes apresentadas por Berry e
Parasuraman (1995), definindo-se os seguin-
tes pontos de analise (Quadro 2):

Os indicadores foram mensurados
pelo grau de importancia (o que o usudrio
espera ou deseja) ¢ pelo grau de satisfacio
(o que o usudrio percebe), por meio de uma
escala com quatro niveis sendo que o maior
indice de importancia/satisfagio
corresponde ao nimero 4, € o menor indice
de importincia/satisfa¢do corresponde ao
namero 1.
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Quadro 2- Dimensdes da qualidade e seus indicadores

Dimensoes

Indicadores

Tangibilidade

Aparéncia fisica do ambiente (limpeza, iluminagio, actstica)
Material de comunicag@o (cartazes, murais, avisos)
Equipamentos de informadtica

Sensibilidade

Rapidez no servigo de empréstimo

Acervo atualizado

Eficiéncia na guarda de material e na organizac¢do do acervo
Fornecimento de servigcos on-line

Empatia

Atendimento atencioso

Empenho dos funciondrios em atender as necessidades de
informacgdo do usudrio

Facilidade dos funciondrios em se comunicar

Confiabilidade

funciondirios

Seguranca e confiabilidade na informagio fornecida pelos

Informacgoes confidveis no website

Seguranca

Funcionarios qualificados para responder as questoes
Funciondrios acessiveis e corteses

Funciondrios que dominam as fontes eletronicas de informacao
(internet, base de dados)

Habilidade do funciondrio com os equipamentos.

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

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

A Biblioteca Setorial do Centro de
Ciéncias Sociais ¢ Humanas integra o Sis-
tema de Bibliotecas da Universidade Fede-
ral de Santa Maria, que ¢ tecnicamente
gerenciado pela Biblioteca Central. Na es-
trutura organizacional da UFSM, a
BSCCSH ¢ um 6rgao suplementar do Cen-
tro de Ciéncias Sociais e Humanas (CCSH),
sendo subordinada administrativamente a
Direcdo do Centro.

Criada em 1983, a BSCCSH visa aten-
dera comunidade académica, principalmen-
te os cursos de Administragdo, Direito, Ci-
éncias Contdbeis, Economia, Psicologia,
Odontologia e de p6s-graduagio do CCSH
e possui um acervo de mais de 16 mil itens
bibliograficos. Desde 2004, o Sistema de

Bibliotecas integra o sistema geral da
UFSM, através do médulo “Biblioteca” no
Sistema de Informagdes para o Ensino
(SIE), contando com os servigos de emprés-
timo, devolugio, renovagdes e reservas com-
pletamente informatizados. Além desses
servigos, a BSCCSH oferece servigos de
comutacio bibliografica (COMUT), consul-
ta ao Portal de Periédicos da CAPES, levan-
tamento bibliografico na base de dados en-
tre outros.

4.2 A percep¢do de qualidade
dos usudrios

Observou-se que dos 34 usudirios
pesquisados, 97% possuem vinculo com a
UFSM, sendo que 91% sdo alunos (gradua-
¢do e/ou po6s-graduacio), 3% docentes e 15%
técnicos-administrativos. Dos alunos que
responderam aos questionarios, 23% cursam
Direito, 20% Administrag¢do, 15% Ciéncias
Contabeis, 12% Especializagdio em Admi-
nistragdo Publica, 6% Psicologia, Economia,
Odontologia e Mestrado em Administragao
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e 3% Ciéncias Sociais ¢ Geografia. Quanto ao semestre cursado pelos alunos, 44% estio
entre 0 6° ¢ 10° semestre e 35% entre o 1° ¢ 5° semestre. A predominancia dos usuarios ¢ do
sexo feminino (53%), com idade entre 18 ¢ 25 anos (50%) ¢ com renda familiar de 01 a 10
saldrios minimos (67%).

4.2.1 Dimensao: Sensibilidade

Essa dimensdo se refere a disposi¢iao do funcionario em ajudar o usudrio € proporci-
onar com presteza um servigo. A seguir sdo apresentados os resultados obtidos com relagio
a essa dimensao.

Na questio 01, pretendeu-se verificar a importiancia do aspecto “rapidez no servigo
de empréstimo” e a satisfa¢gdo manifestada pelo usudrio (Figura 1).

100% -
~~
® 8% 62%
60% - 44%
.g w0 ] 35%  35%
2 20% - 15%
o v 0% ] 0% 3% 3% 3%
0% T T T — Y
Muito Importante/ Importante/ Pouco Importante/ ~ Sem Importincia/ Nio Respondeu
Muito Satisfeito Satisfeito Pouco Satisfeito Insatisfeito

E Grau de Importancia [ Grau de Satisfa¢do

Figura 1 — Rapidez no servico de empréstimo

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

Na questio 02, pretendeu-se verificar a importincia da atualizagdo do acervo biblio-
grafico e a satisfacio do usudrio em relagido a esse aspecto (Figura 2).

100% - 85%
;\; 80% A
z % 47%
\:% 40% | 32%
5 18%
72
20% A 12%
~ 3% 0% 0% ] 3% 0%
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Muito Satisfeito Satisfeito Pouco Satisfeito Insatisfeito

B Graude Importﬁncial:' Grau de Satisfagio

Figura 2 — Acervo atualizado
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A Figura 2 mostra que 85% dos usudrios acreditam que o acervo atualizado é muito
importante, porém apenas 3% dos usudrios estdo muito satisfeitos, 47% estio pouco satis-
feitos e 18% estdo insatisfeitos.

Na questado 03, pretendeu-se verificar a importancia da eficiéncia na guarda de mate-

rial e na organizagdo do acervo e a satisfagio do usudrio em relagido a esse aspecto (Figura
3).
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Figura 3 — Eficiéncia na guarda de material e na organizag¢do do acervo

Como ¢é possivel observar na Figura 3, 23% dos usudrios estdo muito satisfeitos e
59% estio satisfeitos, sendo que 76% acreditam que a eficiéncia na guarda do material e na
organizagido do acervo é muito importante ¢ 24% dos usuarios acreditam ser um aspecto
importante.

Na questdo 04, pretendeu-se verificar a importincia da biblioteca fornecer servicos
on-line para os usudrios ¢ a satisfagio do usudrio em relagdo a esse aspecto (Figura 4).
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Figura 4 — Fornecimento de servigos on-line
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Na Figura 4 pode-se observar que 68%
dos usudrios acreditam que é muito impor-
tante o fornecimento de servigos on-line ¢
26% acreditam que é um aspecto importan-
te, pode-se observar também que 32% dos
usudrios estdo muito satisfeitos e 44% estao
satisfeitos com esse aspecto, sendo que 18%
estdo pouco satisfeitos e 3% dos usudrios
estdo insatisfeitos.

Com relacdo a dimensao sensibilida-
de, pode-se dizer, através da comparacio
entre a importincia (expectativa) € a satis-
facdo (percepgio) dos usudrios, que de modo
geral, a qualidade é vista de uma forma
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satisfatéria. No entanto, existe um ponto
critico que € a atualizagio do acervo.

4.2.2 Dimensao: Empatia

Essa dimensio se refere a atengio in-
dividualizada proporcionada ao usuério. A
seguir sdao apresentados os resultados obti-
dos com relagio a essa dimensao.

Na questio 05, pretendeu-se verificar
a importincia do atendimento atencioso
dado aos usudrios pelo funciondrio ¢ a satis-
facdo do usudrio em relagdo a esse aspecto
(Figura 5).
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Figura 5 — Atendimento atencioso

A Figura 5 mostra que 76% dos usudarios pesquisados acreditam que o atendimento
atencioso ¢ muito importante ¢ 21% acreditam que é um aspecto importante, sendo que
70% dos usudrios estio muito satisfeitos, 21% estdo satisfeitos € apenas 9% estido pouco

satisfeitos.

Na questdo 06, pretendeu-se verificar a importincia do empenho dos funcionarios
em atender as necessidades de informagio dos usudrios e a satisfacdo manifestada pelo

usudrio (Figura 6).
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Figura 6 — Empenho dos funciondrios em atender as necessidades de informacio do usudrio
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A Figura 6 mostra que 79% dos usua-
rios acreditam que o empenho dos funcio-
narios em atender as necessidades de infor-
macao do usudrio é muito importante € 21%
acreditam que é um aspecto importante.
Com relagio a satisfagio, 73% dos usudrios
estao muito satisfeitos, 18% estao satisfei-
tos ¢ 9% estdo pouco satisfeitos.

Na questio 07, pretendeu-se verificar
a importancia da habilidade de comunica-
¢do dos funciondrios e a satisfa¢do do usua-
rio em relag@o a esse aspecto (Figura 7).

E possivel dizer que, com relagio 2
dimensdo “empatia”, a qualidade é vista de
uma forma satisfatoria e a satisfa¢do (percep-
¢do) dos usudrios se equipara com as expec-
tativas nesse ultimo aspecto da dimensio,
ou seja, na facilidade dos funcionarios em
se comunicar.

4.2.3 Dimensao: Confiabilidade

Essa dimensio se refere a capacidade
de prestar o servico prometido de modo
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Figura 7 — Facilidade dos funciondrios em se comunicar

Como é possivel observar na Figura 7,
62% dos usudrios estao muito satisfeitos ¢ 29%
estdo satisfeitos, sendo que 62% acreditam que
a facilidade dos funcionirios em se comuni-
car é muito importante ¢ 29% dos usudrios
acreditam ser um aspecto importante.

confidvel. A seguir sdo apresentados os resul-
tados obtidos com relacio a essa dimensao.

Na questio 08, pretendeu-se verificar
aimportincia da seguranga e confiabilidade
na informacio fornecida pelos funcionarios
e a satisfacdo manifestada pelos usudrios
(Figura 8).
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Figura 8 — Seguranga ¢ confiabilidade na informacgéo fornecida pelos funcionérios
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A Figura 8 mostra que 82% dos usua-
rios pesquisados acreditam que a seguranga
e a confiabilidade na informacio fornecida
pelos funciondrios é muito importante €
18% acreditam que é um aspecto importan-
te, sendo que 65% dos usudrios estio muito
satisfeitos e 35% estio satisfeitos.

Na questio 09, pretendeu-se verificar
a importancia da confiabilidade das infor-
macdes disponiveis no website da bibliote-
ca ¢ da satisfacdo manifestada pelos usudri-
os (Figura 9).
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uma forma satisfatéria. Havendo pontos de
equilibrio entre as expectativas e percep-
¢oes do usuario como em relagdo a seguran-
ca e confiabilidade na informacéo fornecida
pelos funcionarios.

4.2.4 Dimensao: Seguranga

A dimensio seguranga refere-se a ha-
bilidade em transmitir confianga e confia-
bilidade aos usuarios ¢ ao conhecimento e
cortesia dos funciondrios na presta¢ao do
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Muito Importante/ Importante/ Pouco Importante/ ~ Sem Importincia/ Nio Respondeu
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Figura 9 — Informacdes confidveis no website

A Figura 9 mostra que 85% dos usua-
rios acreditam que a informacgdo confidvel
no website é muito importante ¢ 6% acre-
ditam que é um aspecto importante. Com
relacdo a satisfagdo, 41% dos usudrios estdao
muito satisfeitos, 47% estio satisfeitos € 12%
estdo pouco satisfeitos.

Com relagio a confiabilidade, pode-
se dizer que a qualidade também ¢é vista de

servigo. A seguir sdo apresentados os resul-
tados obtidos com relagio a essa dimensio.

Na questio 10, pretendeu-se verificar
a importincia que o usudrio atribui a quali-
ficacdo dos funciondrios para responder as
suas questdes ¢ a satisfacdo manifestada
pelos usudrios (Figura 10).
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Figura 10 — Funciondrios qualificados para responder as questoes
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Como ¢é possivel observar na Figura
10, 71% dos usuarios acreditam que funcio-
ndarios qualificados para responder as ques-
tdes ¢ um aspecto muito importante € 26%
acreditam que é importante, sendo que 56%
dos usudrios estao muito satisfeitos e 38%
estdo satisfeitos.

Na questio 11, pretendeu-se verificar
a importincia da acessibilidade e cortesia
dos funciondrios e a satisfacdo dos usudrios
com relacdo a esse aspecto (Figura 11).

dominam as fontes eletronicas de informa-
¢do ¢ a satisfagdo dos usudrios com relagdo a
esse aspecto (Figura 12):

A Figura 12 mostra que 65% dos usu-
arios acreditam que € muito importante 0s
funciondrios dominarem as fontes eletroni-
cas de informagdo e 32% acreditam que ¢
importante. Com relagido a satisfagdo, 56%
dos usudrios estdo muito satisfeitos, 32%
estdo satisfeitos e 12% estio pouco satisfei-
tos.
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Figura 11 — Funciondrios acessiveis e corteses

A Figura 11 mostra que na opinido de
56% dos usudrios a acessibilidade e cortesia
dos funciondrios € um aspecto muito impor-
tante ¢ para 44% ¢ importante. Com rela-
¢do a satisfagdo, 59% dos usudrios estdo
muito satisfeitos, 29% estao satisfeitos ¢ 12%
estdo pouco satisfeitos.

Na questido 12, buscou-se verificar a
importancia atribuida aos funcionarios que

Na questio 13, pretendeu-se verificar
aimportincia atribuida a habilidade dos fun-
ciondrios com 0s equipamentos € a satisfa-
¢do dos usudrios com relagio a esse aspecto
(Figura 13):
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Figura 12 — Funciondrios que dominam as fontes eletronicas de informacéo (internet, base de dados)
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Figura 13 — Habilidade dos funciondrios com os equipamentos

Como ¢é possivel observar na Figura
13, 59% dos usuarios acreditam que a habi-
lidade dos funcionarios com os equipamen-
tos é um aspecto muito importante ¢ 35%
acreditam que é importante, sendo que 47%
dos usudrios estdo muito satisfeitos e 50%
estdo satisfeitos.

E possivel dizer que, com relagio a
dimensido “seguranca”, a qualidade é vista
de uma forma satisfatdria e a satisfacdo (per-
cepe¢do) dos usudrios excede as expectati-
vas nesse ultimo aspecto da dimensio, ou
seja, na habilidade dos funcionarios com os
equipamentos.

4.2.5 Dimensao: 'langibilidade

Essa dimensdo se refere a aparéncia
fisica das instalagdes, equipamentos € ma-
terial de comunicag@o. A seguir sao apresen-
tados os resultados obtidos com relacdo a
essa dimensao.

Na questio 14, pretendeu-se verificar
a importincia que o usudrio atribui a apa-
réncia fisica do ambiente (limpeza, ilumi-
nacdo e acustica) ¢ a satisfacdo manifestada
pelos usudrios (Figura 14).

A Figura 14 demonstra que 68% dos
usudrios acreditam a aparéncia fisica do
ambiente (limpeza, iluminacdo e acustica)
é um aspecto muito importante ¢ 29% acre-
ditam que é importante. Com relagio a sa-
tisfacdo, 29% dos usudrios estdo muito sa-
tisfeitos, 38% estao satisfeitos, 24% estio
pouco satisfeitos € 9% estdo insatisfeitos
com esse aspecto do servigo.

Na questio 15, pretendeu-se verificar
a importancia que os usudrios atribuem ao
material de comunicagio (cartazes, murais
e avisos) que a biblioteca disponibiliza ¢ a
satisfagio manifestada pelos usuarios (Figu-
ra 15).
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Figura 14 — Aparéncia fisica do ambiente (limpeza, iluminacdo e acustica)
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Figura 15 — Material de comunicagio (cartazes, murais ¢ avisos)

A Figura 15 mostra que 15% dos usu-
arios estdo muito satisfeitos com o material
de comunicagio disponibilizado pela bibli-
oteca, 64% estio satisfeitos e 15% estio pou-
co satisfeitos, sendo que 26% acreditam que
esse ¢ um aspecto muito importante ¢ 68%
acreditam que é importante.

Na questio 16, pretendeu-se verificar
a importincia atribuida aos equipamentos
de informadtica e a satisfacdo dos usudrios
com relacdo a esse aspecto (Figura 16).

Como ¢ possivel observar na Figura
16, 6% dos usudrios estio muito satisfeitos
com os equipamentos de informatica, 35%
estdo satisfeitos, 38% estdo pouco satisfei-
tos ¢ 21% estao insatisfeitos. No entanto,
para 68% dos usudrios, esse fator ¢ muito
importante ¢ para 29% ¢é importante.

A dimensdo tangibilidade merece
maior atengio, pois apresentou as maiores
lacunas entre as expectativas (importancia)

e as percepgoes (satisfacdo) dos usudrios,
principalmente no que se refere aos equi-
pamentos de informadtica.

4.3 Discussdo dos resultados

Berry e Parasuraman (1995) dizem que
a tangibilidade é a dimensdao que ocupa o
tltimo lugar nas avaliagdes feitas pelos usu-
arios, sendo a confiabilidade a principal
determinante da qualidade. No entanto,
para os usudrios da BSCCSH a tangibilidade
foi a dimensdo de maior impacto na avalia-
¢do da qualidade, vindo a confirmar o que
dizem Gianesi e Corréa (1996) ¢ Johnston e
Clark (2002), pois os autores acreditam que
devido a intangibilidade dos servigos, essa
dimensao seja a mais decisiva para a quali-
dade, ja que os usudrios buscam aspectos
concretos para avaliar o servigo.
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Figura 16 — Equipamentos de informdtica
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A seguir sdo apresentados os resulta-
dos com relagdo as expectativas (importin-
cia) e percepgdes (satisfagdo) dos usudrios
da BSCCSH (Quadro 3):

275

Importancia Satisfacdo

Dimensoes Indicadores Maior | Menor | Maior | Menor
(%) (%) (%) (%)
Rapidez no servigo de empréstimo 97% - 79% 18%
Acervo atualizado 97% - 35% 65%
Sensibilidade o ) .
Eficiéncia na guarda de material € na organizacio | 1009 ) 82% 18%
do acervo
Fornecimento de servigos on-line 94% 3% 76% | 21%
Atendimento atencioso 97% 3% 91% 9%
Empatia Empeqho dos fupcionérios em atendF:r as 100% i} 91% 9%
necessidades de informagio do usudrio
Facilidade dos funcionirios em se comunicar 91% 9% 91% 9%

Confiabilidade | fornecida pelos funciondrios

Seguranca ¢ confiabilidade na informagao

100% - 100% -

Informagdes confidveis no website

91% 9% 88% | 12%

Funciondrios qualificados para responder as 97% 3% 949 16%
questoes
Funciondrios acessiveis e corteses 100% 3 88% 12%
Seguranca o ) .

Funcionérios que dominam as fontes eletronicas 97% 3% 88% 12%
de informac@o (internet, base de dados)
Habilidade do funcionario com os equipamentos. 94% 6% 97% 3%
Aparéncia fisica do ambiente (limpeza, 97% 3% 67% | 33%
iluminagio, actstica)

Tangibilidade

Material de comunicagio (cartazes, murais, avisos) 94%

6% 9% | 21%

Equipamentos de informdtica

97% 3% 41% | 59%

Quadro 3 —Expectativas ¢ percepgdes dos usuarios da BSCCSH

Ressalta-se a habilidade dos funciona-
rios com 0s equipamentos cOMo um ponto
forte, pois a percepg¢do dos usudrios excede
as expectativas, o que segundo Slack,
Chambers e Johnston (2002) faz com que a
qualidade percebida seja boa. Esse ponto
se refere a dimensao seguranca. Ha também
aspectos que permitem definir a qualidade
como aceitdavel, pois as expectativas ¢ as
percepgdes se equiparam. Esses aspectos
sdo a facilidade dos funcionarios em se co-
municar ¢ a seguranga ¢ confiabilidade na

informac@o fornecida pelos funcionarios,
correspondendo, respectivamente as di-
mensoes empatia e confiabilidade.

Os pontos considerados criticos para
a qualidade da BSCCSH se referem as di-
mensoes tangibilidade e sensibilidade
(Quadro 4):
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Indicadores Usuadrios insatisfeitos (%) Dimensio
Acervo atualizado 65% Sensibilidade
Equipamentos de informadtica 59% Tangibilidade
Aparéncia fisica do ambiente 33% "Tangibilidade
Material de comunicagio 21% Tangibilidade
Fornecimento de servigos on-line 21% Sensibilidade
Quadro 4 — Pontos criticos para a qualidade
Destacam-se os pontos de maior sa-
tisfag@o para os usudrios, embora esses, com
exce¢io da habilidade dos funcionarios com
0s equipamentos, Ndo superem as suas ex-
pectativas (Quadro 5):
Indicadores Usuarios satisfeitos Dimensio
(%)
Seguranga e confiabilidade na informacéo L
& sacce S & 100% Confiabilidade
fornecida pelos funciondarios
Habilidade do funcionério com os
. 97% Seguranga
equipamentos.
Funcionérios qualificados para responder as
d osp p 94% Seguranga
questdes
Atendimento atencioso 91% Empatia
Empenho dos funcionédrios em atender as .
. . - L. 91% Empatia
necessidades de informagdo do usudrio
Facilidade dos funcionarios em se .
. 91% Empatia
comunicar

Quadro 5 — Satisfag¢do dos usudrios da BSCCSH

Com relagdo aos demais aspectos ape-
sar das expectativas (importiancia) serem
maiores que as percepgoes (satisfacdo),
pode-se dizer que estio dentro dos niveis
aceitaveis de qualidade. Contudo, é impor-
tante destacar de que todas as dimensoes
merecem atengio, buscando formas de au-
mentar o nivel de satisfacdo dos usudrios.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Quanto mais os servigos oferecidos se
aproximam das expectativas dos usudrios,
maior qualidade lhes é atribuida. Deste
modo, conhecer o usudrio ¢ quais suas per-
cepgoes tem sido a forma mais adequada de

desenvolver a qualidade nas organizacoes,
permitindo aproximar a prestagio dos ser-
vigos as expectativas dos usudrios, tendo
maior impacto na sua satisfagio.

Nesse sentido, este estudo possibili-
tou conhecer a qualidade percebida pelos
usudrios da BSCCSH quanto aos servigos
oferecidos. Embora, a amostra pesquisada
nio seja considerada representativa, os re-
sultados apontaram que os aspectos relaci-
onados a seguranga ¢ a tangibilidade dos
servigos sao os que mais interferem na sa-
tisfagdo dos usudrios. Destaca-se a habilida-
de dos funcionirios com os equipamentos
como um ponto forte da biblioteca, em
contrapartida, os equipamentos de
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informdtica representam um ponto critico,
assim como a atualiza¢io do acervo. De um
modo geral, o grau de satisfacdo dos usudri-
os pesquisados pode ser considerado ade-
quado, apesar de suas altas expectativas.

E importante salientar que as biblio-
tecas universitarias de institui¢des publicas
convivem com grandes restrigdes orcamen-
tarias, o que torna dificil a atualizagdo cons-
tante do acervo ¢ também o acompanha-
mento das evolugdes tecnoldgicas. Contu-
do, torna-se fundamental realizar continuas
avaliagoes da qualidade dos servigos pelo
olhar dos usudrios para identificar os pon-
tos fortes e fracos da biblioteca e direcionar
suas agoes para o que realmente é impor-
tante para o usudrio.

Espera-se que esse estudo sirva de
estimulo para que novos levantamentos so-
bre a opinido dos usudrios sejam realizados
na BSCCSH, ja que esta foi a primeira pes-
quisa do género a ser realizada. Mesmo com
uma pequena amostra foi possivel conhe-
cer as expectativas e satisfacoes dos usudri-
os em relagdo aos servigos oferecidos pela
BSCCSH. No entanto, sente-se a necessi-
dade de tornar essa pesquisa uma pratica
permanente, sendo estendida a um niime-
ro maior de usudrios, permitindo dessa for-
ma uma avaliagio significativa que reflita a
realidade da BSCCSH e que seja uma fer-
ramenta de gestio na busca de melhorias
para a prestagdo dos servigos.
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