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1 INTRODUCAO

Na era digital as bibliotecas fisicas sobrevivem T&cnologias de Informacéo e
Comunicacéo (TIC). Por conta desse fato, a atudgdobibliotecarios tem sido um tema
muito discutido na atualidade, especialmente, r® spirefere a mudanca de paradigma da
“posse” para o0 “acesso” a informacdo. Assim, o ditad» dos bibliotecarios precisa ser
pautado pelo paradigma alternativo, isto €, o thmb@om foco nos usuarios visando a
prestacdo de servicos e produtos diferenciados.

Este trabalho se justifica pela relevancia dasudsdes em torno da “qualidade de
servigos de informacéo” e as possibilidades deribomt, especificamente, para a melhoria do
SR em Bibliotecas Académicas. No presente artigtepde-se abordar o seguinte problema:
qual percepcado e expectativa dos usuarios acerqaal@ade do servico de referéncia (SR)
prestado pela Biblioteca Setorial de Artes (BSAr@s Universidade Federal do Espirito
Santo (Ufes), Campus de Goiabeiras, Vitoria/ESbfetivo principal da pesquisa é avaliar a
qualidade dos servicos prestados no que tangeextexipa e a percepcao dos usuarios em
relacdo ao SR da BSArtes, utilizando o ServgBahfice Quality Gap Analy3is

Em suma, ao dirigirmos o olhar para o estudo @didade do SR da BSArtes, o fazemos
tendo em conta 0s seguintes aspectos da relevdesia pesquisa com 0S Seus usuarios: a)
cientifico: visa contribuir como mais uma fonteatmhecimento sobre a qualidade do SR em
uma biblioteca setorial de uma IES. b) instituclomamapeamento das expectativas e das
percepcbes dos usuarios permitira estabelecer wiitécg de atendimento a comunidade
usuaria. ¢) académico: ampliar o entendimento salyealidade de servigos prestados pela
area de Biblioteconomia no que ser refere a impoidde aperfeicoamento de um SR. d)
social: a tomada de decisdo com base nos resultztmos podera levar a melhoria do
atendimento aos usuarios, tornando a relacdo &Ree o0s clientes, mais dinamica e

satisfatoéria.

2 DIRECIONAMENTO DE SERVICOS E BIBLIOTECAS ACADEMIC AS

Desde meados do século XX o discurso bibliotecooérmem apresentando em seu
cerne preocupacdes com 0s usuarios e ndo usudldrs. das necessidades expressas dos
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usuarios, Lancaster (1996) diz ser imprescindivak ca biblioteca compreenda as
necessidades latentes que nédo se transformam ewrndasy bem como as necessidades
potenciais dos nao-usuarios sob o risco de fickagpada na prestacado de servicos, 0 que
representa estar em vias de obsolescéncia. Daireiagdo das teses de Grogan (1995) e de
Figueiredo (1999), que corroboram a importanci&Rao

Lancaster (1996) considera a biblioteca um orgamism crescimento, alids, uma das
cinco lei¢ de Ranganathan (2009). Tal processo envolve o gaumamento das novas
condicbes sociais e tecnologicas, que afetam gigtifamente a demanda pelos seus
servi¢os. Alinhados com esse cenario, VergueiraitteoB2011) reportam que os profissionais
da informacdo tém como premissa fornecer a infoimagprreta e no momento certo ao
usuario, outras duas leis de Ranganathan.

Para Grogan (1995, p. 33-34) 0 SR € um ato sczi@mbém uma relacdo humana,
por mais breve que seja, tem um status impar, teaizeando-se por envolver uma relacao
pessoal face a face, que torna o mais humano dogaseda biblioteca; e, em segundo lugar
pela certeza antecipada de que o “esforco despepdiyavelmente ndo se desmanchara no
ar”

Os trabalhadores responséaveis pelo SR consideraan{pedra angular da pratica
profissional, sendo ele muito mais do que um senécnico especializado ou uma habilidade
profissional, trata-se de uma atividade essencigiEnbumana que atende aos anseios de
conhecer e compreender (GROGAN, 1995).Portanto oreégiResenta um eixo-conjunto
importante das atividades em unidades de informagéd@ vez que € nele que todas as

atividades internas e externas da biblioteca r@sult

2.1 GESTAO UNIVERSITARIA, SERVICOS E QUALIDADE

Nos dultimos anos, a gestdo universitaria tem awbBncaa direcdo de um
comprometimento com a qualidade dos servicos mlesteEsse movimento é percebido a
partir de algumas leis e programas instituidos.sdladirecdo. Brito e Vergueiro (2011)

1 As Cinco Leis da Biblioteconomia de S. R. Rantfsarasao: 1. Livros sdo para usar. 2. Para caiia, Iséu
livro. 3. Para cada livro, seu leitor. 4. Poupempo do leitor. 5. A biblioteca € um organismo e@ascimento.
A quinta lei indica, segundo Lancaster, que a biblia deve estar preparada para se adaptar acwwdisoes,
inclusive de se aprimorar para ao desenvolvimeotiak regional e tecnoldgicos; mostrando habileladra
lidar com as necessidades mutaveis da clientedaneas necessidades potenciais dos ainda nédo usuario
2 Grogan (1995) aponta oitos processos abrangent&os no SR: o problema, a necessidade de inf@ma
guestéo inicial, a questao negociada, a estratiégiaisca, o processo de busca, a resposta e asolug

42

PontodeAcesso, Salvador, v.12, n.2, p.40-57, d&8 2
www.pontodeacesso.ici.ufba.br




indicam que a Medida Provisoria n° 147/2003, t@amséda na Lei n° 10.861/2004, que
instituiu o Sistema Nacional de Avaliacdo da Edé&oa@uperior (SINAES) tem com o
objetivo de assegurar o processo nacional de géalidas IES, dos cursos de graduacéo e do
desempenho académico de seus estudantes.

Almeida Janior (2003) recomendam que os biblioiesaapliqguem nos processos
avaliativos definindo com clareza, delineando ostriimentos de avaliagdo de modo a
responder questdes especificas as suas inquiemd@ssusuarios. Agindo assim, a avaliacao
se faz necessatria, pois é ela quem direciona ceraiqudanca, transformacéo, realinhamento,
manutencdo e, até mesmo, o fim de uma acdo. Semcdwa qualquer acdo é exercida as
cegas [...] (ALMEIDA JUNIOR, 2003, p. 107)

Nessa perspectiva, existem varias razfes paragjgesbores incorporem praticas de
avaliacdo em unidades de informacédo. Lancaste6jl&@&inala quatro motivos para tal jeito
de trabalhar: (l) estabelecer uma escala para anasin que nivel de desempenho o servico
esta funcionando no momento; (Il) comparar o desamp de varias bibliotecas ou servicos;
(Il justificar sua existéncia simplesmente; e )(I\dentificar as possiveis causas de
insucessos ou ineficiéncia dos servicos ou ainda amélise da relacdo custo-beneficio
(LANCASTER,1996).

2.2 GESTAO EM UNIDADES DE INFORMACAO

Para Almeida Junior (2003) o usuario ndo pode isendido como um mero receptor
dos servicos, antes é necessario compreende-lo comparticipante ativo que auxilia a
tomada de decisédo. Enfim, ainda para o autor, rddado importante que se traduz como
alerta, é o fato de que ndo é o usuério o objetavdBacdo, mas o servi¢co do qual ele faz
parte” (ALMEIDA JUNIOR, 2003, p. 203).

Reportando-se ao bibliotecario, Ferreira (1995) glie esse profissional deve ter
sensibilidade para entender as necessidades addeg de seus clientes e assim, como gestor
de um novo tipo de biblioteca, ele deve guiar a wudade para a satisfacdo de suas
necessidades informacionais. Em sintonia com gssasissas, Accart (2012, p. 114) lembra
que “[...] um usuario satisfeito volta, se enconigaem o ouca, quem lhe dé atencéo e,

naturalmente, a resposta certa para suas davidas [.
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Por ser assim, adotamos o paradigma alternative igalizar o presente estudo de
usuarios, que para Figueiredo (1999) coloca o isudma posicdo ativa, levando a ser o

foco de atencéo das unidades de informacao.

Desde o final da década de 1970, diversos pesquiesménvolveram na construcéo
de modelos tedricos para entender melhor o progessoqual os usuarios sentem
necessidade e se engajam na busca e uso de infarm@agstentados por uma
perspectiva cognitivista, autores como Belkin ()980ilson (1981), Dervin (1983),
Taylor (1986), Elis (1989) e Kuhlthau (1991) conraga a desenvolver modelos
para a compreensdo do ‘comportamento informaciattd’ usuérios. Esse conjunto
de estudos recebeu o nome de “abordagem alterh@¢RVIN; NILAN, 1986)
por se contrapor ao outro modelo que entendiaanr#¢cdo como algo objetivo,
dotado de sentido em si. Ao contrario, a abordaajéennativa buscava ver o que a
informacéo é da perspectiva de quem a usa, doios&&sa perspectiva de quem
foi introduzida no Brasil na metade da década de0O1@FERREIRA, 1995;
MARTUCCI, 1997). Desde entdo [...] a informacaonéeadida como um recurso
usado por um sujeito diante de uma situacdo dendamu estado vazio de
conhecimento. (ARAUJO, 2010, p. 25).

A abordagem alternativa (GONCALVES 2013) e, maenéemente, a social com
seus desdobramentos e peculiaridades traz a tonasuério em incessante processo de
construcdo, livre para indicar o que deseja jul® sistemas ou as conjunturas em que se
situam, avaliando suas necessidades cognitivas/asfe fisiolégicas proprias que coexistem
dentro de uma ambiéncia institucional. Em sumae ¢atmbrar o ditado do professor Antdnio
Houaiss, citado por Fonseca (2007, p. 97): “sempmeera bibliotecarios celestes e

bibliotecéarios pedestres”.

2.3 DIMENSIONAMENTO CONCEITUAL DE QUALIDADE EM SERYCOS

Britto e Vergueiro (2011) mostram que a preocupag@o a qualidade de bens e
servicos ndo é recente, teve inicio na década 2@, t®m a criacdo do Controle Estatistico
de Processo (CEP) e do Ciclo PDGAan, Do, Ckecle Act, ou planejar, executar, verificar e
agir), chegando a gestéo da qualidade total naldét=1950.

Ja Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) iniciaram extensa pesquisa de natureza
exploratoria para ratificar os fatores determinarda qualidade de servi¢o, abrangendo os
seguintes objetivos: (a) rever o pequeno numereesiedos existentes que investigaram
qualidade de servico; (b) divulgar os conhecimemioitkdos em uma extensa investigacao
exploratoria de qualidade em quatro empresas decssy (c) desenvolver um modelo
conceitual de qualidade de servigo; (d) oferecep@stas para estimular pesquisas futuras
sobre a qualidade.
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Conceitualmente, a “qualidade” pode ser definidadidéintas formas. Neste estudo
escolheu-se o conceito de Parasuraman, Berry daddit(1985). Para esses autores,
“qualidade” é a diferenca entre as expectativasctiestes sobre o servico a receber e suas
percepcdes sobre os servicos efetivamente recebidos

Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), no nuégdo de um servico pode haver
diferencas entre o que a biblioteca oferece e o dpidato o usuério necessita. Esse
desalinhamento resulta tanto na falha da biblio&goasatisfazer as necessidades dos clientes
como também nas expectativas irreais deles. Portadb basta fornecer servicos com
excelente qualidade, € necesséario que as orgaezagiruturem processos continuos para
monitorar as percepcoes dos clientes sobre a slidape de servicos.

O 'Modelo Conceitual da Qualidade de Servico' agmasas situacdes em que podem
ocorrer os Gaps entre as expectativas e percefdo8edientes. No modelo, fica explicito que
a qualidade dos servicos é influenciada pelos caapentos dos funcionarios mediante as
cinco dimensoes: tangibilidade taKgibles, confiabilidade feliability),
sensibilidade/receptividadere§ponsivene¥s seguranca/garantiaagsurancg e empatia
(empathy.

Confiabilidade: A capacidade de prestar o servignmgtido de modo confiavel e
com precisdo. Tangiveis: A aparéncia fisica dalagbes, equipamentos, pessoal e
materiais de comunicacdo. Sensibilidade: a disposigara ajudar o cliente e
proporcionar com presteza um servico. Seguranggorfbecimento e a cortesia de
empregados e sua habilidade em transmitir confianganfiabilidade. Empatia: A

atencdo e o carinho individualizados proporcionados clientes. (BERRY;
PARASURAMAN, 1992, p. 30).

A dimensadrangibilidade em bibliotecas académicas, a atualizacédo de equigtase
de informatica (hardware e software) é relevane egemplo, para tornar ageis as pesquisas
dos clientes. Aparéncia também importa, pois adepercepcdo em relacdo a qualidade do
Sservigo.

A dimensaoConfiabilidade na perspectiva de um cliente de biblioteca acac#mi
confiabilidade é relevante, pois aponta a depenaéoslarigatoria em relacdo aos servigos
prestados pela instituicdo. Se o servigo ndo festpdo com precisdo e no prazo estipulado, o
usuario pesquisador pode incorrer em danos irrepiaracomo por exemplo, deixar de citar

um texto proeminente por demora no servi¢o de estipré de acervo interbibliotecas.
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A dimensaoReceptividade procede da categoria Sensibilidade, denota uma;éed
do tempo despendido pelo usuario em questbes tmaans servicos de informacgéo, ou seja,
ofertando presteza no processo de pesquisa.

A dimensaoGarantia sintetiza as categorias Competéncia, Cortesia,UBmacao,
Credibilidade e Seguranca. Nesta dimensdo, é daale énfase aos trabalhadores, em
comparacao com a dimensdo Confianca, que se nedaao conjunto deste trabalho, com a
qualidade de servico da biblioteca académica, emnquastituicdo prestadora de servicos de
informacéo.

Por fim, a dimensa&mpatia concentra as categorias Acesso e Compreensédo. Em
bibliotecas académicas, essa dimenséo é releymisecada pesquisa tem objetivos distintos;
a forma de pesquisar e 0os conhecimentos atinestds/@rsas possibilidades metodologicas
para cada usuario. A satisfacdo é uma avaliac@® pelo cliente e acontece quando um
servigo atende ou ndo as suas necessidades eatxasct

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) a satisfag@alientes esta diretamente ligada
as suas percepcOes quanto a qualidade dos sewifalfa em alcancar estas necessidade e
expectativas é a causadora de insatisfacao.

Diante da acepcao de melhoria da qualidade doggsrpublicos de um modo geral,

o reitor da Ufes, professor Reinaldo Centoducadm \anunciando que a Universidade
caminha para alcancar um padrdo de exceléncia raczaléem diferentes é&reas do
conhecimento, tendo como o objetivo primordial adauda qualidade de todas as suas acoes
académicas (META DA UFES E AMPLIAR A QUALIDADE, 2B1p.56).

Porém, conhecer o que as pessoas esperam € inpquea definir acdes. Nesse
sentido, estabelecer um Plano de Acao para a Withaele dirigido a melhoria da qualidade
de seus servicos e produtos significa que cada detdfes devera mapear as necessidades e
conhecer o grau de satisfacdo das pessoas quematend

Com esse entendimento fomos autorizados a readtar estudo de usuarios para
conhecer as expectativas e percepcOes da cliedéel8SArtes. Para isso, adotamos a
abordagem tedrico-metodoldgica Servqual. Mas, perdgnominamos o Servqual como uma
abordagem tedrico-metodoldgica? Porque fornece wmpus tedrico sobre inumeros
conceitos, tais como: "qualidade, satisfacdo, pe&@® expectativa, servicos, entre outros
conceitos e, a0 mesmo tempo, apresenta uma megiaattentifica capaz de levar a

concretizacdo de estudos que tenham como objetstdelo a satisfacdo dos usuarios dos
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servigos prestados por quaisquer organizacdes" (@28 MIGUEL; CARVALHO, 2018,
p. 87).

Tal abordagem torna viavel avaliar a qualidade raemario em que 0S Sservigos
prestados podem variar. Cada individuo que constitia equipe de trabalfhipossui jeitos e
caracteristicas de acolher e recepcionar, moda® dm®locar a disposi¢cdo, de compreender,

ser e fazer singulares.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A seguir serdo explanados o percurso metodolégicpse compreendem: a
caracterizacdo do ambiente da pesquisa; as téaegassquisa empregadas; a caracterizacao
da populacdo-alvo e amostragem; e as estratégiasoldéa de dados empregadas na

efetivacédo da pesquisa .

3.1 AMBIENTE DE PESQUISA

O estudo foi realizado na BSArtes - Biblioteca 8ato(BS) do Centro de Artes
(CAn? da Universidade Federal do Espirito Santo (Uf@sBSArtes tem como objetivo
principal dar suporte as atividades de ensino, psac extensao.

A Direcdo do CAr e o Conselho Universitario da Ufpsr meio da Comisséo de
Legislacdo e Normas, integrou a BSArtes ao Sistémegrado de Bibliotecas da Ufes
(SIB/Ufesf.O referido sistema é constituido por oito biblete sendo que a Biblioteca

Central Fernando de Castro Moraes (BC) o 6rgaodeoador do SIB. Cabe lembrar que o

% Assim é comum que cada colaborador tenha um desgropgliferenciado mesmo que a organizacéo implante
processos de padronizagdo para alcancar a quahdtadgada
4 Os centros de ensino sdo unidades académicodatiativas , o qual cabe o papel de zelar pelo
desenvolvimento das atividades de ensino, pesquiséensdo, em articulagdo com 0s cursos de graoeags
coordenacdes dos programas de pds-graduacdo. Aposssii 9 Centros: Centro de Artes (CAr), Centro de
Ciéncias Agrarias (CCA), Centro de Ciéncias ExéGGE), Centro de Ciéncias Humanas e Naturais (CCHN)
Centro de Ciéncias Juridicas e Econémicas (CCJ&)tr€ de Ciéncias da Saude (CCS),Centro de Educacéo
(CE), Centro de Educacéo Fisica e Desportos (CEE®)tro Tecnoldgico (CT).
5 Sistema Integrado de Bibliotecas (SIB) da Unidae Federal do Espirito Santo (Ufes) conta cotm oi
unidades: Biblioteca Central (BC) Fernando de ©abtoraes [responsavel por coordenar todo o Sistema]
Biblioteca Setorial Tecnoldgica, Biblioteca Setbri@iéncias da Saude, Biblioteca Setorial do Centro
Universitario Norte do Espirito Santo (Ceunes),liBtbca Setorial de Ciéncias Agrarias, BiblioteeoBial de
Artes, Biblioteca Setorial de Educacéo do Centr&decacdo (CE) e Biblioteca Setorial do Nucleo seiffos e
de Difusdo de Tecnologia em Floresta, Recursodddisle Agricultura Sustentavel (Nedtec).
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SIB/Ufes possui oito unidades distribuidas nosrguaampi universitarios, com um acervo de
438 mil exemplares e 143 mil titulos.

A BSArtes possui um acervo bibliogréafico geral dadyacao e um especifico, gerado
pelos Programas de Pds-graduacdo do Centro de Artesipa uma area de 240 metros
quadrados. Essa biblioteca oferece os seguinteg@erempréstimo de livros e multimeios,
empréstimo entre bibliotecas, renovacéo e resexizrds e multimeios, acesso a periédicos,
acesso ao portal de periddicos da CAPES. O hodérimncionamento € de segunda a sexta-
feira das 07:00 as 21:00 horas e faz, em médiaa@0@limentos mensais.

A BSArtes conta com um acervo de 7.819 tituloswted; 121 titulos de dissertacbes
com 136 exemplares; 58 teses; 367 monografiasuldgide periddicos; 90 titulos obras de
referéncia. Dentre as metas para futuro, a inglitubusca o aumento do acervo, bem como a

manutencao de sua atualidade.
3.2 TECNICA DE PESQUISA

Para a realizacdo do Levantamento escolhemos céonica de coleta de dados o
questionario, mesmo porque o Método Servqual, ¢ prepde uma escala avaliativeas
cinco dimensfes da qualidade em servigcos. Naoeewist nimero obrigatério de atributos,
embora 0 mais comum seja usar as 22 questdesdagypor Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985). A operacionalizacdo desse método se décpilalo da diferenca entre as percepcoes
de desempenho e as expectativas de servico. Todalitaratura recomenda a adaptacéo a
situacao estudada, mantendo o cuidado para quersér do questionario ndo prejudique as
respostas.

Em convergéncia com Crossno e colaboradores (2@ddferimos utilizar o termo
“importancia” ao invés de expectativas, propostdo pmétodo Servqual, porque essa
abordagem tedrico-metodoldgica permite ajustegrapém concordamos com a utilizacédo
realizada por Brito e Vergueiro (2011) os quais iéelm que essa estrutura gera simplificacéo

e facilitacdo, sendo assim, € mais facil para tiggante entender: “o0 quanto atendimento é

® A Escala Likert é uma escala psicométrica das omifiecidas e utilizadas em pesquisas quantitatisasia
para avaliar o nivel de concordancia ou discor@énom a mesma. Usualmente sdo usados cinco nigeis d
respostas, os clientes deveriam assinalar uma aguté® 1 e 5 da escala Likert (sendo que na e$calmenos
pertinente e 5 = muito pertinente) para as 22 pgepestdes (importancia x satisfacdo).
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importante para vocé” do que “qual a sua expeaatm relagdo ao atendimento”. Pela

mesma razao, percepc¢ao foi substituida por sdisfag esquematizacdo das questdes.
3.3 POPULACAO-ALVO E AMOSTRA

A populacao-alvo foi constituida pelo conjunto dearios que utiliza os servigos da
BSArtes (discentes de graduacdo e poOs-graduacénicdé e docentes do CAr) e a
comunidade em geral. A amostra selecionada é né@mabpitistica acidental, e reuniu 290
usuarios aos quais foram aplicados o questionadaptado da abordagem tedrico-

metodoldgica Servqual.
3.4 ESTRATEGIAS DE COLETA DE DADOS

Cabe observar que as sentencas adotadas no pressoteo podem nao ter
representado a totalidade de atributos relevarmegulgamento da qualidade do servico
estudado. No entanto, como ja tinha havido validgg@&via nos estudos citados, admitiu-se
gue sua replicacdo conferiria certa segurancateigesde na aplicacdo. A ilustragcdo a seguir
(Figura 1) sinaliza os cinco passosctieck-upadotados nesse plano de trabalho.
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Figura 1 - Método de trabalho

<

rYeio BB Definir conceitos e hipoteses para sustentar aplicacdo da pesquisana bibliotecasetorial

bibliografi

» Utilizar o instrumento Servqual. Compor e divulgar o questionario Servqual on line a

Pesquisar| fim de compreender o processo de desenvolvimento de servigos no contexto analisado.
em campo

i

cooitadl Elaborar ilustragdes e analise de dados (uso do software estatisticos)
—omplilar
resultados

<

* Identificar entre as cinco determinantes da qualidadepontos criticos no que tange a

Analisar | ambiéncia em pauta
dados

<<

*» Elaborar plano de aperfeicoamento para possiveis lacunas; averiguar fatores de

Elaborar | criticidade sobre a performance do servigo.
acio

Fonte: os autores.

Como sempre ocorre a situacdo de coleta, apesaremada de cuidados para
promover uma atmosfera adequada ao preenchimentstlomento de pesquisa, ndo estava
livre de interferéncias por isso disponibilizamosquestionario na internet para que os
usuarios pudessem acessa-lo a partir qualquer arepabjetivando facilitar o preenchimento
e, consequentemente, o seu retorno.

O questionario onlireficou disponivel no periodo de 2 a 31 de maio@k6periodo
letivo) e os usuéarios foram convidados a participl pesquisa (livre adesao). O
procedimento de coleta de dafise deu de forma aleatéria, com ampla divulgacdo, e
preenchimento do formulario avaliativo/métrico geor conforme a disponibilidade da

comunidade.

" Construido mediante a utilizacéo da ferramenta @obBgrms - do Google Docs. O Formulario Google pode
ser conectado a planilhas e essas vinculadas @nmulfirio faz com que as respostas sejam autonmadita
enviadas para a planilha. Pode-se criar um fornauld& partir do Google Drive, disponivel em
<www.drive.google.com>.
8 Os dados coletados foram inseridos e tabuladopragrama Excel da Microsoft e utilizamos formulas
estatisticas para calcular as médias, proporg@egjéncias relativas para produzir as tabelasfeggavisando
facilitar a descri¢do dos dados recolhidos.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS

Essa secdo apresenta os resultados provenientes/efigacdo, os dados foram
divididos, sintetizados e apresentados em doisoblae andlise, a saber: primeiramente as
caracteristicas gerais sdo apresentadas e, nansegué&borda-se a analise lacunas pelo

dimensionamento servqual.

4.1 CARACTERISTICAS GERAIS

No que remete ao género, do total de 290 respaeglet®0 (65,52%) entrevistados
indicaram o item feminino e 100 (34,48%) masculibon termos de faixa etaria, 200
(68,97%) dos sujeitos na faixa etaria de 18 a »$.dbestaca-se também a representatividade
da faixa etaria com 25 anos ou mais (31,03 %).

Em relacdo ao tipo de usuario da biblioteca, comstae que 250 (86,21%) eram
alunos da graduacao sendo e destes: 182 (72,98p)nckentes eram alunos do Curso de
Artes Plasticas, Artes Visuais, Desenho Indusbedign, Jornalismo, Arquitetura e
Urbanismo, Mdusica (Bacharelado e Licenciatura),e@ia e Audiovisual, e Publicidade e
Propaganda - cursos localizado no proprio CAr; agrog 68 (27,20%) respondentes
corresponde a alunos matriculados em cursos fo@Ada@omo: administragéo, arquivologia,
biblioteconomia, ciéncias sociais, engenharia, gegia, filosofia, geografia, histéria e letras.
Destaca-se ainda a participacdo dos doutorand@4,43%) e de 11 (3,39%) mestrandos do
Programa de P6s-Graduacdo em Arte (PPG-Arte) e51%2%) alunos de cursos de
especializacdo ofertados pela Ufes.

Quanto a frequéncia a biblioteca 127 (43,79%) dadigipantes comparecem a
biblioteca a0 menos uma vez por semana, 89 (30,pa%iripantes a frequentam ao menos
uma vez por quinzena e outros 74 (25,52%) parttgsa a frequentam ao menos
mensalmente, frequéncia essa que pode ser comAdafta a julgar pelos prazos de
devolucdo dos empréstimos da biblioteca, em gdeatjuatorze dias podendo ser renovado
pelo usuario desde que néo esteja em atraso edqueja solicitacdo de reserva.

Para fins de estruturacdo do texto, os dados sé&seapados tomando-se como eixos

as dimensbes (empatia, garantia, receptividaddjatdidade, tangibilidade) da qualidade
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que caracterizam o Método Servqual, as quais fatdimadas também para a elaboragéo do

instrumento de coleta de informacdes.

Tabela 1 - Importancia e Satisfagdo por Dimenséo

Importancia Satisfacao
Empatia 4,34 3,79
Garantia 4,44 3,74
Receptividade 4,77 3,80
Confiabilidade 4,79 4,13
Tangibilidade 4,14 3,34

Fonte: Dados da pesquisa; Vitoria/ES.

Pode-se observar os graus de importancia atribpielos respondentes considerando
as dimensdes da qualidade, a saBenfiabilidade(4,79), seguida dReceptividadd4,77),
Garantia (4,44) eEmpatia(4,34), sendo a menos valorizada fofangibilidade(4,14). No
que se refere a satisfacédo, observa-se que a dimeras valorizada pelos respondentes foi a
Confiabilidade(4,13), seguida dBeceptividad€3,80), Empatia(3,79) eGarantia (3,74). A
dimensédo com maiadnsatisfacdoé aTangibilidade(3,34) conforme a tabela De todas as
dimensdes, a confiabilidade mostrou ser o aspastoog respondentes mais consideram ao

avaliar um servico.

4.2 ANALISE DE GAPS E QUADRANTE

Conforme Brito e Vergueiro (2011) h4 uma segundaneina para apresentar o0s
resultados de pesquisas que usam o método Servnadlise deGaps compreende o
diagnéstico do$apsapurado pelas questdes das dimensdes da qualRkadeo calculo dos
Gaps utiliza-se a seguinte equac&ap = Satisfacdo — Importancia

Para calcular as médias, as pontuacfes (de 1 @ &dh questdo foram somadas e
depois divididas pelo nimero total de responde(2@8) tanto para a satisfacdo quanto para a

importancia. A seguir foi calculada a diferencarerds duas, obtendo-se assinGap por
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guestdo. Também é possivel verificar que o graexdgncia do publico pesquisado € alto. A
média das importancias dadas pelos pesquisadasmassdes de qualidade variara entre 4,79
e 4,14.

Assim sendo, estudos de Nitecki e Hernon (2000¢amd que as pontuacdes de Gaps
entre 0 e -1 ndo superam as expectativas, poréanpatender ao que a comunidade usuaria
realmente esperam de um servico de qualidade; pmgte-se dizer que a comunidade
académica do CAr percebe positivamente a qualidiadeservicos prestados pelo SR da
BSArtes.

O maior Gap foi identificado na dimensdo Recepési (0,97) e 0 menorBnpatia
(0,55). Entre os critérios que compdem as cincoedsties, vimos que Confiabilidade
apresenta maior importancia (4,79) e melhor sgfsfg4,13) e ainda, apresenta a segunda
menor discrepancia, tendo um de Gap (0,66).

Para o calculo dos Gaps por dimensao foram sonzadasdias das questdes de cada
dimensao e divididas pelo total de questfes de diagensao da qualidade do questionario da
pesquisa. Por exemplo, para o calculo dos Gapsmendao “Receptividade” foram somadas
as meédias das pontuacfes das questdes relatigts direensdo e depois divididas por trés,
namero das questdes relacionadas a esta dimens&@rafido 1 apresenta os Gaps por
dimenséao:

Grafico 1 - Gaps por dimensdes

Tangibilidade
Contiabilidade
0,97 Receptividade

Garantia

Enmpatia

1,05 0,85 0,65 045 0,25 0,05

Fonte: Dados da pesquisa; Vitoria/ES.

53
PontodeAcesso, Salvador, v.12, n.2, p.40-57, d&8 2
www.pontodeacesso.ici.ufba.br




A partir do Grafico 1 pode-se deduzir que o itermom maior Gap na opinido dos
participantes foi Receptividade, que de acordo camétodo Servqual, refere-se a disposicado
para ajudar o usuario e fornecer um servi¢o comdeaple resposta e presteza..

Matriz de Anélise de Importancia e Desempénbm geral designada Matriz Andlise
de Quadrantes, € recomendada por Nitecki e He@@00] pois oferta uma correlacao
grafica que facilita a visualiza¢do do diagnéstico.

A Matriz de Andlise de Importancia e Desempenhostitnirse uma ferramenta
tedrico-metodoldgica para que a instituicdo tenh@a wisdo estratégica sobre quais 0s
atributos focalizar, para tornar-se mais competitio mercado. Observa-se que a analise de
guadrantes é uma boa forma de se apresentar dmdesudo método Servqual, como pode

ser vislumbrado na Figura 2.

Figura 2 - Andalise de Quadrantes

Maxuna
o QuadranteIIT Quadrante |
i (Rever esfor¢os) Manter
(1]
'
0
T
w
QuadranteIV QuadranteIl
(Realocar Recurso) Aperfeicoar
Minimo
Importancia
Fonte: Dados da pesquisa; Vitéria/ES.
1. Ao aplicar a analise de quadrante verificam-sermégdes bastante

interessantes sobre o SR da BSArtes e, nesta pasggorreu uma concentragdo no
guadrante 1 (manter) de todos os vinte e doisuatrsbda qualidade. Isso sugere que

°® Matriz bidimensional, é dividida em quatro quades: no Quadrante | os atributos situados tem alt
importancia com alto desempenho, representandgossvel vantagem competitiva. Um atributo quer tala
importancia, mas baixo desempenho, devera recéegé® imediata, constando no Quadrante Il. O Quubelr

Ill concentra os atributos com alto desempenhoémocom baixa importancia. O Quadrante IV contém os
atributos com baixa importancia e baixo desempemdim sendo necessario concentrar esforgo adicional.
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os clientes veem todos os atributos da pesquisao conportantes e bem
desempenhados pela biblioteca setorial univeraitari

5 CONSIDERACOES E RECOMENDACOES

Retomamos que objetivo principal dessa pesquisaviiar a qualidade dos servigos
prestados no que tange a expectativa e a percefmsaisuarios em relacdo ao SR da
BSArtes. Reiteramos que alguns resultados levamfesiri que algumas acdes devem ser
definidas pela biblioteca visando a melhorar astatéio de seus usuarios. Verificamos que
se, de um lado, temos bons resultados no que canaergrau de confiabilidade por parte dos
respondentes, do outro; faz-se necessario incramentdimensacReceptividade pois a
primazia do servico deve estar pautada na boa idap@c de negociacdo, na lideranca
situacional e na habilidade de comunicacédo. Corsites que a dimens&aceptividadeeSta
diretamente relacionada a dimensdo Empatia, poiseetratando de um SR, o conhecimento
tacito do bibliotecario know-hov, na opinido dos respondentes 0 mesmo agrega &alor
atendimento ao zelar pelas necessidades do publfoonecer um servico com presteza e
rapidez de resposta.

Um dos pontos fracos refere-se a tangibilidade,astnando se que ha necessidade
de investir na melhoria da infraestrutura fisicaeenologica, bem como no processo de
humanizacdo do acolhimento aos usuarios por pagdétnicos da Ufes. Esses resultados
permitem sugerir que algumas acfes especificasnsefnsideradas, tais como: 1 -
implementar rede local sem fio,i-f. 2 — investir na melhoria da ambientacdo fisica,
especialmente na climatizacdo e ampliacdo do esfisico; 3 — definir uma politica de
desenvolvimento de competéncias em informacéo,istodos os usuarios sao autbnomos
na busca e recuperacao da informacao utilizandsistemas informatizados ou servigos
disponibilizados via web.

Esta pesquisa realizada para avaliar a qualidadSRlala BSArtes, a exemplo de
outros realizados em bibliotecas académicas, coroprque realmente o método Servqual é
apropriado para avaliar a qualidade a partir dasepedes e expectativas dos usuarios.
Portanto, o método pode ser considerado ferranigih{zara a gestao e a tomada de decisdes,

pois permite evidenciar os pontos fracos e foréssaitganizacdes sob a Gtica da clientela.
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Em meio as vantagens do método em questdo ha usvantieagem, qual seja: o
questionario padrdo do Servqual é constituido apeya questdes fechadas o que o
caracteriza como um método quantitativo. Poréntanessquisa, buscamos suprir essa lacuna
inserindo questdes abertas. Nessa direcdo, amdaros usuarios também por essa via, além
de agregarmos valor qualitativo ao estudo de ussjareunimos informacgdes explicitas que
propiciam o monitoramento organizacional, hoje, s&mificativo para o desenvolvimento
das organizacdes.

O tema néo foi esgotado e outras reflexdes podemrgpostas; sugerimos explorar
mais a parte qualitativa da abordagem tedrico-noédgita Servqual promovendo métodos
mais sofisticados de andlise, envolvendo por exengpitensdes/comparacdes de modelos e
métricas (LIbQUAL+ e SERVPERF, por exemplo). Pamanpossiveis desdobramentos
podem fundamentar uma continuidade nessa linhashpusa.

Finalmente, cabe ressaltar que todo esse elenpoedeupactes deve ser levado em
consideragao sem se perder de vista que a os rsatelavaliacdo da qualidade dos servigos
nas bibliotecas universitarias sdo instrumentoenesais de afericdo de diagnosticos dos
pontos fortes, fracos que podem exprimir em opdadtdes de aplicabilidade de inovacédo e
sustentabilidade, quando corretamente implementadampregados, identificando causas e
encontrando solucdes criativas nas tomadas deadenisn vista a melhorar o desempenho na

prestacédo de servicos em uma vasta gama da rdullalideecas académicas.
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