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Resumo 
 

Conhecer as necessidades de seus clientes é condição imprescindível para o desenvolvimento 
das atividades de qualquer organização. Este trabalho apresenta uma avaliação da percepção 
da qualidade dos serviços oferecidos pela Biblioteca Setorial de Areia-PB, sob a ótica do 
cliente interno. Em termos metodológicos, podemos dizer que esta pesquisa possui uma 
abordagem tanto quantitativa quanto qualitativa. Como tipo de pesquisa, pode ser considerada 
exploratória e descritiva. Para sua realização, foram adotadas, como parâmetro, as dimensões 
preconizadas pelo SERVQUAL, ferramenta de pesquisa que visa medir a qualidade com base 
na implementação do conceito de falha da qualidade em serviços. Como instrumento de 
pesquisa, foi utilizado o questionário, no qual constam perguntas fechadas e abertas. Os 
resultados obtidos desta investigação permitem concluir que, na percepção dos funcionários, 
embora haja pontos que podem ser melhorados, os serviços da Biblioteca de Areia-PB são 
oferecidos com qualidade nas cinco dimensões: confiabilidade, responsabilidade, segurança, 
empatia e tangibilidade.  
 
Palavras-chave: Qualidade em serviços. Biblioteca universitária.  

 
1 INTRODUÇÃO  

 
A qualidade em serviços constitui-se nos tempos atuais num elemento importante para 

qualquer empresa ou organização, pública ou privada, para manter-se competitiva na área em 
que atua. O desenvolvimento e as mudanças experimentados pelos vários setores destacam a 
importância de as empresas dedicarem maior atenção à qualidade com que seus serviços são 
prestados, sempre objetivando atender e superar as expectativas dos clientes. As bibliotecas, 
como prestadoras de serviços de informação, os mais requisitados e necessários para todas as 
áreas do conhecimento, também sentem a necessidade de se adequar a essas mudanças. 

Nesse sentido, diversos trabalhos que nos serviram de inspiração vêm sendo 
desenvolvidos buscando definir formas e/ou ferramentas adequadas que permitam conhecer o 
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nível da qualidade dos serviços oferecidos pelas bibliotecas, bem como o grau de satisfação 
dos usuários com o atendimento e serviços recebidos. Entre estes, podemos destacar o 
programa de avaliação continuada da qualidade dos produtos e serviços oferecidos no âmbito 
do Sistema Integrado de Biblioteca da Universidade de São Paulo (SIBi/USP), e a experiência 
na biblioteca do Hospital da mesma Universidade, reafirmando que o maior desafio da 
Biblioteca Universitária hoje é garantir a satisfação de seu usuário com a qualidade do serviço 
que oferece a ele, conquistar seu reconhecimento, sua credibilidade, e participação efetiva 
dentro do contexto universitário. 

A arquitetura organizacional do Sistema de Bibliotecas (SISTEMOTECA) da 
Universidade Federal da Paraíba (UFPB) encontra-se no momento, em processo de 
reestruturação; momento oportuno para avaliar seus serviços e repensar novas formas de 
conduzi-los. Surge daí o interesse em realizar esta pesquisa como forma de contribuir 
fornecendo informações coletadas em campo, diretamente com os funcionários da Biblioteca 
Setorial de Areia- PB, integrante desse Sistema. 

No ambiente interno do Sistema, neste caso uma Biblioteca Setorial do Campus do 
interior, considerada uma Biblioteca Central no ambiente onde está inserida, questiona-se a 
real avaliação constante de seus serviços por motivos até de ordem do seu posicionamento 
geográfico que dificulta o acesso da comunidade acadêmica integrante do Curso de 
Biblioteconomia, inviabilizando a realização de pesquisas acadêmicas como esta que ora 
realizamos.  

Surge daí a problemática que pode ser formulada pela seguinte questão de pesquisa: 
até que ponto os funcionários percebem a qualidade dos serviços oferecidos à comunidade 
universitária na Biblioteca Setorial de Areia - PB? 

Com objetivo de avaliar a percepção da qualidade dos serviços oferecidos pela 
biblioteca setorial de Areia - PB, sob a ótica do cliente interno, este trabalho foi desenvolvido 
em forma de monografia e transformado neste artigo. 

 
3 CONSIDERAÇÕES GERAIS SOBRE QUALIDADE  

 
Qualidade é uma palavra muito usada, mas que não tem uma definição única aprovada 

por unanimidade, pois as impressões a respeito da qualidade de um determinado produto ou 
serviço variam conforme o objetivo, o entendimento ou as necessidades de cada um. Como 
mostra as definições citadas a seguir (as três primeiras citadas por QUINT, 2000): "Qualidade 
é adequação ao uso." (JURAN); "Qualidade é a satisfação das necessidades dos clientes." 
(DEMING); "Qualidade é a totalidade de características de uma entidade que lhe confere a 
capacidade de satisfazer necessidades explícitas e implícitas." (Normas ISO); “Qualidade é a 
satisfação das necessidades explícitas e implícitas dos clientes”. (QUINT, 2000); “Qualidade 
é [...] um objetivo a se atingir” (PALADINI, 1995). 

Qualidade é um “Conjunto de atividades através das quais se atinge a adequação do 
produto ou do serviço ao uso, não importando em qual parte da organização estas atividades 
são executadas” Juran (1992 apud PALADINI, 1995, p. 44). 
 Silva (2004) apresenta algumas alternativas de conceito de qualidade, resumidas 
abaixo, aplicáveis ao mundo dos negócios em razão da falta de uma definição clara que 
permita às organizações medir, controlar, e gerenciar a qualidade de seus produtos e serviços:  
 

a) Qualidade como excelência – quando produtos ou serviços trazem ao usuário 
algum sentido de prazer pessoal ou estima; 
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b) qualidade como conformidade com as especificações – se observa quando o 
produto ou serviço está conforme as especificações do projeto, que devem ser 
elaboradas com base nas necessidades e expectativas dos clientes; 

c)  qualidade como adequação ao uso – é a consideração do uso pretendido do 
produto ou serviço, por parte do usuário. O projeto do produto está apropriado 
para as condições e propósitos do usuário; 

d) qualidade como valor para o preço – qualidade é, essencialmente, satisfação do 
cliente.  
 

O autor conclui definindo qualidade como “a totalidade de aspectos e características 
de um produto ou serviço que propiciam a habilidade de satisfazer dadas necessidades”. 
(p.449). 

Quint (2000) define o cliente como um alvo móvel, cujas expectativas crescem à 
medida que se ampliam as suas opções. Para se obter a satisfação total do cliente a empresa 
necessita de um conjunto das atividades ao longo do tempo e não apenas na ocasião da venda 
de um produto ou serviço, pois são os clientes e usuários que decidem se um produto ou 
serviço atende a suas necessidades e satisfaz suas expectativas. Logo, a preocupação de uma 
organização deve ser a satisfação de todas as pessoas afetadas por sua existência: clientes 
(externos e internos), acionistas, fornecedores, sócios etc. Uma organização, qualquer que seja 
o tamanho ou o negócio, só pode sobreviver se contribuir para a satisfação das necessidades 
das pessoas que de alguma forma se relacione com ela. 

Para Quint (2000) pode-se definir qualidade total como sendo todas as dimensões que 
afetam a satisfação das necessidades das pessoas e, por conseguinte, a sobrevivência da 
empresa.  As dimensões por ele citadas são: 

 
a) qualidade intrínseca: trata das características intrínsecas dos produtos ou serviços;  
b) custo: refere-se aos custos do produto ou serviço e ao preço de venda;  
c) entrega: reflete as condições de entrega dos produtos ou serviços;  
d) moral: diz respeito ao nível médio de satisfação dos empregados;  
e) segurança: considera a segurança física dos empregados e dos usuários do produto.  

 
Bens e serviços sempre foram disponibilizados a consumidores que sempre tiveram 

alguma maneira de escolher pela qualidade que eram ofertadas. Até o século XVII, as 
atividades de produção de bens eram desempenhadas por artesãos, classe que abarcava 
praticamente todas as profissões liberais então existentes: pintores, escultores, marceneiros, 
vidraceiros, sapateiros, arquitetos, etc. 

Conforme apresenta Lins (2000, p.2), o padrão de qualidade do artesão era muito 
elevado e resultava na plena satisfação do cliente. A sua produtividade era limitada, a 
competição era mantida sob controle pelas corporações de ofício e o preço de cada peça ou de 
um serviço era alto, o que limitava o seu acesso a uns poucos consumidores privilegiados.  

A necessidade de estruturar as indústrias e de dar-lhes uma organização adequada, 
melhorando a sua eficiência e produtividade, levou a diversos estudos sobre o seu 
funcionamento, o seu papel na economia e a sua administração. Tema que ocupou os 
principais economistas políticos dos séculos XVIII e XIX. Nesse período surgiram as 
primeiras iniciativas para se criar sistemas de medidas e normas industriais, consolidando-se 
como a moderna administração de empresas no início do século XX, com os trabalhos de 
Fayol e de Taylor. (LINS, 2000) 
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A preocupação com a qualidade na indústria nasceu no início deste século, com os 
inspetores atuando junto aos diversos departamentos de produção. A qualidade, então, 
significava apenas o atendimento às especificações do produto. A partir de 1910 começou-se 
a enxergar fabricação e inspeção como operações potencialmente separáveis. Na década 
seguinte, a Western Electric, fabricante de equipamentos de telecomunicações, criou um 
departamento de controle de qualidade diretamente subordinado à direção, atuando em 
paralelo ao departamento de fabricação. Walter A. Shewhart, matemático e estatístico, 
trabalhava na Western Electric, introduziu técnicas estatísticas no controle da qualidade. W. 
Edwards Deming era discípulo de Shewhart quando, em 1938, utilizou pela primeira vez, 
métodos estatísticos de amostragem no recenseamento feito pelo governo norte-americano. 
(QUINT, 2000). 

A história da qualidade nas empresas praticamente começa no início deste século e 
atinge seu ápice nas décadas posteriores à Segunda Guerra Mundial. Com o advento da 
Segunda Guerra Mundial, os Estados Unidos promoveram o treinamento da indústria 
fornecedora do exército norte-americano, incentivando o uso dos métodos estatísticos de 
Shewhart para garantir a qualidade exigida pelos produtos militares. Após a guerra, os 
departamentos de controle de qualidade nas empresas e o uso dos procedimentos estatísticos 
no controle da qualidade, estavam disseminados nas indústrias do mundo todo. E começava 
também a ser adotado o controle da qualidade orientado para os processos, englobando toda a 
produção, desde o projeto até o acabamento. (QUINT, 2000). 

O mesmo autor destaca que o acontecimento mais marcante do pós-guerra foi a 
revolução japonesa na área da qualidade, em 1950, quando Deming, em missão oficial no 
Japão, foi convidado a proferir uma série de palestras e cursos eram sobre métodos 
estatísticos, principalmente sobre as técnicas desenvolvidas por Shewhart, para empresários 
japoneses. Joseph M. Juran também havia sido discípulo de Shewhart e trabalhara com 
Deming em 1954, foi convidado a ir ao Japão para complementar o trabalho lá iniciado por 
Deming proferindo palestras relacionadas com a gestão da qualidade. Kaoru Ishikawa foi 
outra figura ilustre na revolução japonesa da qualidade, participou ativamente dos trabalhos 
da JUSE - Union of Japanese Scientists and Engineers (entidade sem fins lucrativos criada 
logo após a guerra), que é hoje o símbolo da qualidade no Japão. 
 No início da década de 60, Philip B. Crosby, criou o conceito de ‘zero - defeito’, 
eliminação completa das operações com erros, reduzindo seu índice a zero, considerado por 
muitos um programa de motivação. Em meados da década de 70 a indústria japonesa 
despontava como uma ameaça real à hegemonia norte-americana no campo da qualidade: os 
automóveis e os televisores fabricados no Japão mostravam-se nitidamente superiores aos 
seus similares norte-americanos em qualidade, preços e custos de assistência técnica e 
manutenção. (QUINT, 2000). 

Paladini (1995, p. 44) faz uma retrospectiva mostrando que a qualidade é um conceito 
dinâmico que evolui e se adapta às mudanças através dos tempos, desde a Antiguidade. Este 
trabalho apresenta, de maneira sucinta, a evolução temporal do aspecto ‘qualidade’ nas 
organizações, dividida em os períodos com características mais marcantes, chamado pelos 
pesquisadores de ‘Eras’: a Era da Inspeção, a Era do Controle Estatístico da Qualidade, a Era 
da Qualidade Total e a Era da Gestão Estratégica da Qualidade 
 
4 QUALIDADE EM SERVIÇOS 

 
Para se definir os parâmetros de qualidade de um produto, precisa-se verificar se este 

produto foi produzido de acordo com as especificações. Com serviços, essa praticidade não 
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existe, uma vez que quando se trata de serviços, trata-se de bens intangíveis, representados 
por ações desenvolvidos por terceiros em atendimento a solicitações especificas de atividades 
a executar. “[...] a percepção da qualidade dos serviços prestados resulta da comparação da 
expectativa de usuários e da performance alcançada pelos serviços” (REBELLO, 2004). 

 “Medir a qualidade dos serviços é um desafio, pois a satisfação dos clientes é 
determinada por muitos fatores intangíveis” (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2000, 
p.252). 

Segundo Deming (1990, p.137) “a satisfação do cliente com relação a qualquer serviço 
ou item fabricado, medida por qualquer critério que seja, mostrará uma distribuição que varia 
desde a insatisfação extrema até altamente satisfeitos, exultantes”. Os vários setores de uma 
organização formam uma rede de fornecedores e clientes internos essencial para o seu 
desempenho. Fornecer os serviços com a qualidade esperada requer, no mínimo, a 
identificação das suas percepções e o monitoramento de suas expectativas.   

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000, p. 270) ressaltam que a qualidade em serviços 
começa com as pessoas, a partir de atitudes positivas “que podem ser adotadas por meio de 
um programa direcionado e que [...] é necessário um programa contínuo de melhoria da 
qualidade”, com vistas à prevenção de problemas com a qualidade.  

Silva (2004) resume em oito tópicos o que ele define como as mais importantes 
dimensões da qualidade em serviços, que relacionamos abaixo, por concordar que qualquer 
serviço que contenha todos esses elementos podem realmente ser considerados um ‘serviço 
com qualidade’:  

 
a) tempo – o quanto um consumidor deve/pode esperar; 
b) oportunidade – manutenção do prazo do serviço como prometido; 
c) integralidade – todos os itens, na ordem, estão incluídos; 
d) cortesia – saudação dos funcionários de frente a cada consumidor; 
e) consistência – serviços da mesma forma para cada consumidor; 
f) acessibilidade – facilidade de obtenção do serviço; 
g) precisão – realização correta do serviço, da primeira vez; 
h) responsividade – reação rápida do pessoal de serviços para resolver problemas 

inesperados. 
 

Salomi, Miguel e Abackerli (2005), em trabalho de comparação entre instrumentos 
para avaliação da qualidade de serviços internos afirmam que os métodos disponíveis para a 
avaliação de qualidade em serviços foram inicialmente desenvolvidos para a mensuração do 
nível de qualidade considerando-se os clientes externos fazendo-se necessária uma avaliação 
desses modelos visando estudar sua aplicação para clientes internos. Essa adaptação vem 
suprir uma necessidade de gerenciamento da qualidade, considerando que ações gerenciais 
que se baseiem na satisfação dos clientes internos proporcionam incrementos de satisfação 
dos clientes externos, tornando-se a base de um diferencial competitivo. 

Um dos instrumentos estudados pelos autores é o SERVQUAL, por meio do qual, 
pode-se avaliar a qualidade dos serviços prestados (que são intangíveis) como um todo e 
também verificar que dimensões da qualidade devem requerer maior atenção por parte da 
gerência da Biblioteca, com o intuito de melhorá-las.  
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4.1 Ferramenta SERVQUAL : origem, uso  e limitações 
 

O crescimento e desenvolvimento dos diversos setores têm evidenciado a importância 
de as organizações atentarem para a qualidade com que seus serviços são prestados, 
objetivando atender e superar as expectativas dos clientes. 
 Como discorre Sampaio et al. (2004), os primeiros esforços específicos para avaliação 
de serviços podem ser atribuídos ao trabalho dos pesquisadores norte-americanos A. 
Parasuraman, Valarie Zeithaml, e Leonard Berry (1985), também conhecidos por PB&Z, que 
desenvolveram um Modelo visando captar critérios para avaliação da qualidade em serviços. 
Os critérios de avaliação, ou dimensões, como nomeadas pelos autores, foram aplicados, 
considerando-se as brechas ou lacunas (gaps), que são as diferenças entre as expectativas dos 
usuários e o que é realmente oferecido. Pois, no entendimento dos referidos pesquisadores, os 
usuários avaliam a qualidade do serviço comparando o que desejam/esperam receber com o 
que, efetivamente, é obtido.   
              Originou-se, assim, o denominado Modelo de 5 GAPs da Qualidade de Serviços, 
como destacam Freitas, Manhães e Cozendey (2006), foi desenvolvido por Parasuraman, 
Zeithaml e Berry (1985), com o intuito de auxiliar os gestores a compreenderem as fontes dos 
problemas da qualidade dos serviços e como melhorá-los. 

O modelo GAP avalia a discrepância entre a expectativa do cliente em relação ao 
serviço e a percepção do desempenho. Os pesquisadores definiram cinco lacunas (gaps), que 
discorremos a seguir, da forma apresentada por Sampaio et al. (2004).  

 
Gap 1 = discrepância entre as expectativas dos usuários e as percepções dos gerentes sobre 
essas expectativas.  
Gap 2 = discrepância entre a percepção dos gerentes em relação às expectativas dos usuários 
e a especificação de qualidade nos serviços.  
Gap 3 = discrepância entre a especificação de qualidade nos serviços e os serviços realmente 
oferecidos.  
Gap 4 = discrepância entre os serviços oferecidos e aquilo que é comunicado ao usuário.  
Gap 5 = discrepância entre o que o usuário espera receber e a percepção que ele tem dos 
serviços oferecidos.  
 

Segundo Limas, Scandelari e Kovaleski (2007), o modelo deixa claro que o 
julgamento sobre a qualidade dos serviços depende de como os clientes percebem o real 
desempenho do serviço, a partir de suas próprias expectativas, e que os clientes utilizam os 
mesmos critérios para chegar a um julgamento avaliativo sobre a qualidade do serviço 
prestado, independentemente do tipo de serviço considerado (PARASURAMAN et al., 1985). 
Estes critérios foram generalizados em dez categorias, e denominados de dimensões da 
qualidade,  
 No entanto, como destaca Rebello (2004), o modelo GAP não disponibilizou uma 
ferramenta que medisse a qualidade dos serviços, e com o intuito de analisar qualitativa e 
quantitativamente o grau de satisfação do usuário em relação à prestação de serviços oferecida 
os mesmos pesquisadores, em 1988, criaram uma escala intitulada SERVQUAL, composto 
por um conjunto de cinco dimensões apontadas como fundamentais na qualidade de serviços 
prestados.  

Para Freitas, Manhães e Cozendey (2006), o Gap 5 destaca-se dos demais por 
sintetizar a ocorrência de um ou mais Gaps.  Em especial, a mensuração do Gap 5 constitui-se 
na essência da utilização da escala SERVQUAL desenvolvida por Parasuraman et al. (1988).  
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Conforme descreve Alves (2006), o modelo dos desvios ou “Gaps” para avaliação da 
qualidade de serviços, teve como denominação original Service Quality Gap Analysis, acabou 
ficando conhecido por SERVQUAL e teve a sua origem no Departamento de Marketing da 
Universidade do Texas, em 1983, quando a equipe de investigadores de marketing, 
Parasuraman, Zeithaml e Berry, propôs ao MSI (Marketing Science Institute) a realização de 
um estudo preparatório sobre a qualidade de serviços. 

A mesma autora define o SERVQUAL como um instrumento de diagnóstico, usado 
em inúmeras indústrias de serviços, e classificado como um instrumento resumido de múltipla 
escala com um alto nível de confiabilidade que permite compreender as expectativas e 
percepções dos clientes do serviço. Acrescenta ainda ser o SERVQUAL reconhecido 
internacionalmente por avaliar a qualidade dos serviços e pode ser aplicado a uma vasta gama 
de serviços, podendo sempre ser adaptado para analisar características específicas de 
determinada organização ou serviço. 

Freitas, Manhães e Cozendey (2006), descrevem o SERVQUAL, como uma escala 
constituída por 22 itens que compõem as cinco Dimensões ou Determinantes da Qualidade 
(confiabilidade, responsabilidade, garantia, empatia e tangibilidade), cujo emprego é realizado 
em duas etapas: na primeira etapa são mensuradas as expectativas prévias dos clientes em 
relação ao serviço e, na segunda etapa, são mensuradas as percepções dos clientes acerca do 
serviço prestado. 

De acordo com a descrição de Macowski (2007), o modelo SERVQUAL compõe-se 
de 22 itens. A primeira parte do questionário (22 itens) foi desenvolvida para medir o nível 
desejado (ou ideal) do serviço de uma determinada empresa; e a segunda parte, composta dos 
mesmos 22 itens, mede a percepção, do cliente sobre o serviço oferecido por uma 
determinada empresa. Então a qualidade do serviço é avaliada subtraindo-se a qualidade 
esperada da empresa ideal da qualidade percebida na determinada empresa. Baseado nos 
resultados da pesquisa as áreas consideradas fracas podem ser localizadas e corrigidas. Essa 
pesquisa aponta também as áreas fortes da empresa, que podem ser usadas como vantagens 
competitivas. 

Para Salomi, Miguel e Abackerli (2005), os critérios chamados de dimensões da 
qualidade, determinados por Parasuraman et al. (1985), representam os fatores críticos da 
prestação de um serviço, que podem causar a discrepância entre expectativa e desempenho. 
 Dentre as diversas maneiras de tradução e apresentação das dimensões da qualidade  
definidas pelo SERVQUAL, optamos pela forma apresentada por Fitzsimmons e Fitzsimmons 
(2000), por entendermos ser mais adequada para o trabalho que estamos desenvolvendo:  
 
Confiabilidade - habilidade em prestar o serviço prometido com confiança e precisão. 
Responsabilidade - rapidez na prestação dos diversos serviços; clareza nas informações 
prestadas; atualização, qualidade e organização do acervo; adaptabilidade do horário de 
funcionamento etc.;  
Segurança - competência e cortesia dos funcionários e sua capacidade de habilidade de 
inspirar e transmitir confiança, segurança e credibilidade 
Empatia - cuidado em oferecer atenção individualizada aos usuários. 
Tangibilidade - facilidades e aparência física das instalações, equipamentos, pessoal e 
material de comunicação.  
 

SAMPAIO, et al. (2004), destacam que no Brasil verifica-se a aplicação do modelo 
SERVQUAL em bibliotecas especializadas em odontologia Vergueiro e Carvalho (2001) 
relataram o resultado da pesquisa empreendida no estado de São Paulo, totalizando sete 
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bibliotecas de três universidades paulistas (Universidade de São Paulo, Universidade de 
Campinas e Universidade Estadual Paulista), buscando identificar indicadores de qualidade 
aplicáveis às bibliotecas universitárias brasileiras.  

De acordo com o observado na literatura, o modelo SERVQUAL com modificações 
seja nas dimensões propostas originalmente ou adaptação das lacunas de acordo com as 
necessidades ou o contexto da pesquisa, tem sido utilizado e originado vários outros modelos 
de avaliação da qualidade dos serviços prestados. Dentre estes, destacamos o LibQUAL+ 
“...um instrumento de aferição, da qualidade de produtos e dos serviços das bibliotecas, em 
função das percepções e das expectativas dos utilizadores” (MELO, 2004, p. 21).   

O modelo LibQUAL+ é um projeto de avaliação da qualidade dos serviços em 
bibliotecas baseado no modelo SERVQUAL, desenvolvido pela Association of Research 
Libraries (ARL) em colaboração com a Texas A&M University, segundo Melo (2003), que 
cita, como um dos exemplos práticos de aplicação dos Modelos de Avaliação Da Qualidade  
Baseado no modelo LibQUAL+ o Programa de Avaliação da Qualidade do SIBi/USP 
desenvolvido por SAMPAIO et al.( 2004). 

Macowski (2007) lembra que a abordagem baseada no usuário de bibliotecas, proposta 
por PB&Z, ao contrário da abordagem tradicional baseada no acervo, enfatiza a natureza do 
serviço das bibliotecas, do qual o acervo pode ser parte, mas não o componente principal para 
a excelência no serviço. A qualidade do serviço contribui em muito na avaliação feita pelos 
usuários. O instrumento SERVQUAL, modificado para uso em bibliotecas oferece uma 
medida externa para os que nelas trabalham ou as dirigem, se quiserem avaliar suas 
atividades. “O SERVQUAL e outros modelos similares não são apropriados para criar ou 
implementar novos serviços, isto é, são ferramentas úteis para pesquisas de mercado com 
usuários de serviços já disponíveis, e não para compreender o que os consumidores precisarão 
no futuro” (MACOWSKI 2007, p. 56). 

 “Os autores sugerem muitas aplicações para a SERVQUAL, mas a sua função mais 
importante é identificar as tendências de qualidade em serviços por meio de pesquisas 
periódicas com os clientes”. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2000, p. 254)  
   Segundo Freitas, Manhães e Cozendey (2006), outros autores como: Cronin e Taylor 
(1992) e Teas (1993), criticam a metodologia SERVQUAL e apontam alternativas para a 
superação de limitações na Escala. Questiona-se a existência de cinco dimensões individuais, 
embora o ideal seja dispor de uma escala padronizada para medir a qualidade de serviço, 
podendo ser possível adaptá-la a serviços específicos. Mas, apesar das críticas existentes 
quanto ao emprego do SERVQUAL, há de se considerar que este modelo é uma ferramenta 
simples e prática, contribuindo para auxiliar gestores e administradores na avaliação e no 
monitoramento da qualidade de serviços.  

De acordo com Sampaio et al., 2004, com o SERVQUAL inaugurou-se uma nova 
etapa dos sistemas de avaliação, graças à flexibilidade para o refinamento do instrumento 
inicial que a metodologia permite, justificando, portanto, a sua adoção nesta pesquisa. 

  
4.2 Qualidade em serviços de informação 
 

Este tópico apresenta, de forma reduzida, o resultado do trabalho e alguns estudiosos 
sobre a qualidade em serviços de informação. A informação se constitui elemento 
indispensável em qualquer atividade, humana, mecânica ou eletrônica, e para atender as 
necessidades de quem dela precisa é preciso ser oferecida com qualidade e segurança.     

Moura (1996) em seu artigo ‘Informação: a essência da qualidade’, fundamentado na 
experiência do autor no Núcleo Regional de Informação Tecnológica do Espírito Santo 
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(Nites), sediado no Instituto Euvaldo Lodi (IEL), e na implementação de sistemas de 
qualidade em várias empresas. Apresenta uma análise de como programar um sistema da 
qualidade, utilizando o conceito de gestão da informação e estabelecendo a estreita relação 
dos dois assuntos, destacando a relação direta entre qualidade e informação.  

Moura (1996) afirma que a informação é um ativo que precisa ser administrado, da 
mesma forma que os outros tipos de ativos, e que as diferenças decorrem do próprio potencial 
da informação, bem como do desafio de administrá-la ou gerenciá-la. Acrescenta que os 
serviços de informação têm como missão básica fornecer o insumo ‘Informação das 
empresas’, e seu negócio é prestar serviços que possam adquirir e adequar a informação de 
acordo com as necessidades das empresas.  

Para Lancaster (1996, p. 8) “a avaliação de um serviço de informação será um 
exercício estéril se não for conduzida com o objetivo específico de identificar meios de 
melhorar seu desempenho”. 

Segundo Paim e Nehmy (1998, p. 88) ao se tentar aplicar o conceito de qualidade, 
choca-se com a presença do usuário em  busca da informação. Assim, os parâmetros de 
avaliação, que se pretendiam objetivos, enfrentam a subjetividade daquele que busca a 
informação. E o usuário aparece como um impasse, como um perturbador e não como a 
solução do problema teórico-metodológico e prático.  

Segundo Beluzzo (1993 apud BAPTISTA, 2000) o interesse pela qualidade em 
serviços de informação surgiu como resultado da preocupação com a questão do treinamento 
de recursos humanos em bibliotecas universitárias.  

Limas, Scandelari e Kovaleski (2007) estudaram a ferramenta SERVQUAL para 
avaliação da diferença de percepções da qualidade do serviço interno de tecnologia de 
informação. O objetivo deste artigo é a avaliação das diferenças de percepções da qualidade 
de serviços prestados de Tecnologia de Informação (TI) entre os usuários e os funcionários 
que prestam estes serviços, e avaliar se a ferramenta SERVQUAL adaptada é adequada para a 
mensuração da qualidade de serviços internos de TI. 

A revisão feita por Whitehall (1992 apud SANTOS, 2000) sobre qualidade em 
bibliotecas e serviço de informação traz várias medidas de desempenho que podem ser usadas 
como instrumento de avaliação da qualidade de um serviço de informação, quando se tem um 
padrão de qualidade pré-estabelecido, no entanto, na maioria dos casos as medidas de 
desempenho se destinam muito mais para descobrir que algo está errado ou falhando no 
serviço, do que para detectar o que está errado com ele. A subjetividade inerente aos aspectos 
voltados para a qualidade torna as medidas de desempenho, até certo ponto, vulneráveis na 
avaliação da qualidade da biblioteca ou de um outro serviço de informação.  
 
4.3 Qualidade em serviços de Unidades de Informação 
 

Sobre o tema da qualidade são muitos os livros, artigos, folhetos e manuais, mas 
poucos relacionados com Unidades de  Informação ou Bibliotecas. Santos (2000) aborda 
aspectos relativos à gestão da qualidade em serviços de informação e bibliotecas, discutindo 
algumas políticas de gestão que vêm sendo implementadas face às inovações tecnológicas que 
desafiam os administradores a oferecer ambientes de qualidade através de seus produtos e 
serviços. Destaca a satisfação dos clientes como foco fundamental da gestão, a melhoria 
contínua dos processos e a utilização de indicadores e medidas de desempenho como 
instrumento de avaliação.  

Para Lancaster (1996) os processos de avaliação podem ajudar o administrador da 
biblioteca a melhorar a qualidade dos serviços oferecidos e também alocar de modo mais 
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eficiente os recursos disponíveis. Afirma ainda que “os procedimentos de avaliação [...] 
mostram que o centro de informação está genuinamente interessado em melhorar seus 
serviços”. (p.319) 

Coletta e Rozenfeld (2007) apresentam as discussões da literatura sobre indicadores de 
desempenho para bibliotecas universitárias e questionam sobre o uso de metodologia única de 
avaliação para as bibliotecas, sugerindo o aprofundamento dos estudos e a conscientização 
sobre a importância do uso de indicadores de desempenho nas bibliotecas universitárias 
brasileiras. 

Baptista (2000) em trabalho para diagnosticar o nível de satisfação do cliente da 
Biblioteca Central da Universidade Estadual de Maringá com vistas à qualidade, identificou 
as dificuldades do cliente interno na execução de tarefas pertinentes ao atendimento e as 
necessidades do cliente externo nas suas expectativas de melhoria dos produtos e serviços 
oferecidos. Diagnosticar em curto prazo, as necessidades do cliente interno e externo da 
Biblioteca Central, com relação ao nível de satisfação; 

Vergueiro e Carvalho (2000) desenvolveram um trabalho sobre ‘Indicadores de 
qualidade em bibliotecas universitárias brasileiras: o ponto de vista dos clientes’, realizado a 
partir dos resultados de pesquisa desenvolvida de março de 1997 a fevereiro de 1999, 

intitulada “Indicadores de qualidade em serviços de informação: validação em bibliotecas 
universitárias da área odontológica no Estado de São Paulo”. Procurou identificar indicadores 
de qualidade aplicáveis às bibliotecas universitária brasileiras, através de busca bibliográfica 
retrospectiva na base de dados ISA (Information Sciences Abstracts), abrangendo o período 
de 1966 a 1997. 

 Nessa pesquisa, a partir da leitura dos artigos, foi elaborada uma lista contendo os 16 
indicadores (comunicação, acesso, confiança, cortesia, efetividade/eficiência, qualidade, 
resposta, tangíveis, credibilidade, segurança, extensividade, garantia, satisfação do cliente 
externo, custo/benefício e tempo de resposta); que serviram como base para a confecção do 
instrumento de pesquisa, visando avaliar a adequação dos indicadores selecionados. Os 
referidos instrumentos, propostos e validados junto às bibliotecas odontológicas, 
possibilitaram visualizar as condições de excelência existentes e aquelas que necessitam 
melhoria, podem ser adaptados e contextualizados em outros ambientes de informação. É 
oportuno observar que os indicadores por eles selecionados se enquadram nas dimensões do 
SERVQUAL. 

O trabalho de Santos (2000) apresenta ainda o plano de gestão da qualidade elaborado 
para a rede de bibliotecas da Universidade Estadual Paulista (UNESP). Constata que no caso 
de uma biblioteca universitária, as metodologias para avaliação da qualidade dos serviços e 
produtos disponibilizados aos seus usuários não seguem necessariamente um método 
padronizado que apure o nível de qualidade.  

Barbêdo e Turrioni (2003) desenvolveram um trabalho que mostra como a busca pela 
excelência também vem sendo verificada entre as bibliotecas. Neste trabalho, apresenta-se 
uma análise de cinco bibliotecas de ensino superior da cidade de Itajubá, Minas Gerais, 
utilizando os estágios evolutivos e as dimensões da qualidade apresentadas por Garvin (1992) 
com objetivo de verificar como essas bibliotecas estão desenvolvendo suas atividades na 
busca pela qualidade, bem como a necessidade de aplicação de um sistema de gestão da 
qualidade nestes ambientes. 

Sampaio et al. (2004) desenvolveram um trabalho com o objetivo de estruturar um 
programa de avaliação continuada da qualidade dos produtos e serviços oferecidos no âmbito 
do Sistema Integrado de Biblioteca da Universidade de São Paulo (SIBi/USP), de acordo com 
a percepção dos usuários, descrevem a experiência de implantação do Programa de Avaliação 
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da Qualidade dos Produtos e Serviços (PAQ) do SIBi/USP e apresentam parte dos resultados 
obtidos na pesquisa baseados no modelo SERVQUAL, ferramenta de medida dos serviços de 
qualidade, que permite avaliar o que se oferece levando em conta a expectativa do usuário, a 
partir das 5 dimensões: Tangibilidade; Confiabilidade/Credibilidade; Receptividade; Garantia; 
e Empatia. 

Para Sampaio et al. (2004) o processo de avaliação ainda é visto como um momento 
delicado e constrangedor na relação prestador de serviço versus usuário, e defende que, 
mesmo que implicando se expor, por mostrar seus pontos frágeis e insatisfatórios, as 
bibliotecas necessitam implementar sistemas de avaliação da qualidade como ferramenta de 
gestão, direcionando, definitivamente, sua atenção para o serviço-fim de toda a biblioteca e 
serviços de informação: o atendimento ao usuário.  

Rebello (2004) narra a experiência do trabalho para avaliação da qualidade dos 
produtos/ na biblioteca do Hospital de Universidade de São Paulo, integrante do PAQ-
SIBi/USP, destacando que o maior desafio da Biblioteca Universitária hoje é garantir a 
satisfação de seu usuário com a qualidade do serviço que oferece a ele, conquistar seu 
reconhecimento, sua credibilidade, e participação efetiva dentro do contexto universitário. 

Barbêdo e Turrioni (2003) destacam ainda a existência na literatura de grande 
interesse por bibliotecas na adoção de sistemas de gestão e ferramentas da qualidade para 
garantir maior confiabilidade nos serviços e produtos oferecidos e melhor desempenho 
interno; e para que um sistema de gestão da qualidade seja implementado em um ambiente de 
bibliotecas de maneira a obter melhores resultados, é necessário que estas bibliotecas estejam 
atentas às expectativas de seus usuários, garantindo a qualidade nos produtos e serviços que 
oferecem, bem como nos procedimentos internos executados.  

Após as considerações gerais sobre qualidade e qualidade em serviços de informação, 
entendemos ser oportuno, para maior compreensão, apresentar o perfil da entidade em estudo. 

 
5 A BIBLIOTECA SETORIAL DO CENTRO DE CIÊNCIAS AGRÁR IAS 
- AREIA, PB 
 

O Centro de Ciências Agrárias (CCA) localiza-se no antigo Engenho Várzea, na 
cidade de Areia, Região do Brejo Paraibano, a uma altitude de 618m, a uma distância de 3 km 
do centro da cidade. A cidade de Areia é o principal município da região, distante 118 km de 
João Pessoa, possui vários prédios de valor histórico-cultural, tombados pelo Patrimônio 
Histórico da Paraíba, representado entre outros pela Igreja dos Rosários dos Pretos (século 
XVII), Teatro Minerva (1859); primeiro teatro do Estado da Paraíba; Igreja da Matriz; 
Casarão José Rufino, Biblioteca José Américo de Almeida, Museus Regional da Rapadura e 
do Brejo e Casa Pedro Américo. 

 
5.1 Características Físicas  
 

A biblioteca está localizada em um dos prédios que compõem o CCA, com área 
aproximada de 500m2, adaptado para seu funcionamento, estruturado com os seguintes 
setores: 
             a) Recepção – Setor estruturado com o guarda volumes, para guarda de objetos 
pessoais, e placa de orientação para acesso aos demais setores da biblioteca. 
Referência – setor que promove orientação ao usuário na utilização do acervo e efetua o 
atendimento para empréstimos/devolução de obras. 
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              b) Acervo Geral - composto pelas obras do setor de circulação e o acervo reserva, 
formado por um exemplar de cada título encontrado na Biblioteca. 
Coleções Especiais – composto por monografias, dissertações, teses anais, relatórios, 
programas, projetos, planos e folhetos, disponíveis para consulta na própria Biblioteca. 
              c) Periódicos – publicações nacionais e estrangeiras, revistas, jornais, folhetos, etc. 
com informações atualizadas nas diversas áreas do conhecimento, com maior ênfase para os 
das áreas agrozootécnicas. 
              d) Internet/Base de Dados – permite acesso a Bases de Dados locais, nacionais e 
internacionais, através do Portal de Periódicos CAPES.  
              e) Ambientes para leitura – mesas individuais e coletivas em todos os setores, cabine 
individuais de estudo, e ambiente disponível para a colocação e leitura dos jornais do dia.  
                  f) Processos Técnicos – tratamento técnico dos documentos: aquisição, 
catalogação, preparação final, etc. 
 
5.2 Características Funcionais  
 

A Biblioteca Setorial de Areia - PB possui um acervo bibliográfico constituído por 
livros, periódicos nacionais e estrangeiros, folhetos, teses, catálogo de trabalhos de conclusão 
de curso, e fitas de vídeo, que formam a base bibliográfica para os Cursos de Graduação em 
Agronomia, Ciências Biológicas e Zootecnia e dos Programas de Pós-Graduação em 
Agronomia, Zootecnia e Manejo e Conservação de Solo e Água.  

Funciona no horário das 7 h. às 22 h., da 2ª a 6ª, e das 8 h. às 12 h. no sábado. Com 
uma lotação de 11 funcionários (dentre eles duas bibliotecárias), alocados proporcionalmente 
à movimentação de usuários, de forma a atender aos três turnos.  A Biblioteca encontra-se 
conectada a Internet, e em fase de informatização através da implantação de softwares que 
permitirão o acesso ao acervo bibliográfico. Operam atualmente os serviços de comutação, 
informação e documentação.  
 
5.2.1 Serviços Oferecidos 
 

Para atendimento das necessidades de seus usuários - docentes, discentes, 
pesquisadores da comunidade universitária, da comunidade areiense, e aos visitantes, a 
biblioteca disponibiliza os seguintes serviços, levantados do site do Campus II; e guia de 
informações e serviços, fornecidos pela biblioteca. 

 
a) Empréstimo domiciliar – empréstimo de material bibliográfico destinado ao corpo 

docente, discente e funcionários do CCA, cadastrado como usuário na Biblioteca, que 
poderá retirar do acervo geral o material bibliográfico por determinado prazo. 

b) Consulta local – ambientes adequados, mediante salas de leitura e pesquisa, mesas, 
cadeiras e equipamentos de informática, disponibilizados para estudos e/ou pesquisa. 

c) INTERNET - microcomputadores disponibilizados para acesso à Internet, que podem 
ser utilizados mediante prévia reserva de horário, junto à Seção de Referência. 

d) Comutação Bibliográfica - COMUT – fornecimento de cópias de artigos de periódicos 
localizados em outras bibliotecas do território nacional e internacional. 

e) Acesso a Base de Dados Nacionais e Internacionais – através de consulta via Internet 
ou COMUT.   

f) Orientação na elaboração de trabalhos técnico-científicos - oferece orientação quanto à 
apresentação formal de documentos, monografias, teses, dissertações, artigos de 
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periódicos, etc. Com base nas Normas da ABNT (Associação Brasileira de Normas 
técnicas), e de manuais de Instituições de igual conceito a nível nacional e 
internacional. 

g) Mural informativo – exposição de informações acadêmicas, sociais ou culturais, de 
interesse dos usuários.  

h) Visita Orientada - apresentação a novos alunos e a visitantes, de maneira individual ou 
em grupo, do espaço físico, dos recursos disponíveis, e dos serviços oferecidos pela 
biblioteca.  

i) Levantamento bibliográfico - orientação ao usuário para a recuperação da informação 
através de utilização dos recursos e serviços disponíveis. 

j) Videoteca - sala com capacidade para 30 pessoas.  
 
6 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS  
 

Para a elaboração do trabalho, procurou-se considerar o resultado de pesquisas 
anteriores, e escolher a metodologia utilizada que melhor se adaptasse ao estudo em questão, 
em conformidade com Juran (1992) de que é preciso escolher dentre as abordagens existentes 
sobre a qualidade aquela que melhor se aplique em cada caso. 

Rebello (2004) afirma que a percepção da qualidade dos serviços prestados resulta da 
comparação da expectativa de usuários e da performance alcançada pelos serviços. A partir da 
análise de experiências registradas na literatura e vivenciadas por bibliotecários, foi adotado o 
modelo que permite avaliar qualitativamente e de forma contínua a prestação de serviços.  
 As dimensões da Qualidade utilizadas foram as preconizadas pela sistemática 
SERVQUAL (Confiabilidade, Responsabilidade, Segurança, Empatia e Tangibilidade), que 
possibilita avaliar a disposição para ajudar o cliente e prestar prontamente o serviço; 
capacidade de prestar o serviço prometido de forma confiável e precisa; conhecimento e 
cortesia dos empregados e sua capacidade de inspirar segurança e confiança; atenção 
cuidadosa e individualizada, que a organização proporciona aos seus clientes; e, aparência das 
instalações, equipamentos, pessoal e materiais de comunicação. 

Para Sampaio et al. (2004) o SERVQUAL representou uma ruptura nos processos de 
avaliação de serviços e tornou-se um dos modelos mais utilizados, nas diversas áreas do 
conhecimento. Inaugurou-se, assim, uma nova etapa dos sistemas de avaliação, graças à 
flexibilidade para o refinamento do instrumento inicial que a metodologia permite.  
 
6.1 Características da pesquisa 
 

A pesquisa caracteriza-se quanto ao delineamento, como um estudo exploratório, visa 
“conhecer as características de um fenômeno para procurar, posteriormente, explicações das 
causas e conseqüências de dito fenômeno”, e descritivo, que consiste em “descrever 
sistematicamente um fenômeno ou área de interesse”. (RICHARDSON et al. 1999, p.326).  

Quanto à natureza caracteriza-se como pesquisa de abordagem quantitativa e 
qualitativa. “A pesquisa qualitativa pode ser caracterizada como a tentativa de uma 
compreensão detalhada dos significados e características situacionais apresentadas pelos 
entrevistados, em lugar da produção de medidas quantitativas de características ou 
comportamentos” (RICHARDSON et al. 1999, p.90). 

A adoção de questionário caracteriza a pesquisa como quantitativa. Para possibilitar a 
análise qualitativa, foram inseridas perguntas abertas que permitiram a construção de 
categorias e indicadores possibilitando reflexões e interpretação à luz dos significados.  
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De acordo com Richardson et al.(1999) a forma como se pretendem analisar um 
problema, ou o enfoque adotado é que, de fato, exige uma metodologia qualitativa ou 
quantitativa, pois “[...] o aspecto qualitativo de uma investigação pode estar presente até 
mesmo nas informações colhidas por estudos essencialmente quantitativos”( p.79); ao mesmo 
tempo, “os métodos quantitativos passaram a ser menos rígidos e mais eficazes, introduzindo-
se aspectos qualitativos na aplicação do método” (p.222).  

Para reforçar o entendimento os mesmos autores (p.79) apresentam a seguinte citação 
de W. Goode e P.K. Hatt (1993, p. 398):”A pesquisa moderna deve rejeitar como uma falsa 
dicotomia a separação entre estudos ‘qualitativos’ e ‘quantitativos’, ou entre ponto de vista 
‘estático’ e ‘não estático’. Além disso, não importa quão precisas sejam as medidas , o que é 
medido continua a ser uma qualidade”.  

Com base no exposto, pode-se dizer que as pesquisas qualitativas e quantitativas se 
complementam, uma vez que de um método se tira subsídio para o outro, sempre com vistas 
ao melhor resultado. 

Foi escolhida como campo da pesquisa a Biblioteca Setorial de Areia - PB. A escolha 
do campo da pesquisa surgiu como forma de proporcionar uma maior aproximação entre os 
Campi, considerando que a biblioteca está localizada no Campus II da UFPB, situado em 
outro município, e por ser um campo inexplorado no que se refere à avaliação de serviços 
bibliotecários. 

A população da pesquisa foi composta pelos clientes internos (funcionários) da 
Biblioteca Setorial de Areia - PB. Atualmente o quadro de funcionários compõe-se 11 
funcionários. Em razão do pequeno número, optou-se por entregar o questionário a todos os 
funcionários. O instrumento adotado para coleta de dados foi o questionário, previamente 
elaborado, composto de perguntas abertas e perguntas fechadas, com o objetivo de levantar 
dados para medir a de percepção dos clientes internos (funcionários) sobre o nível de 
satisfação do usuário externo quanto ao diversos serviços oferecidos pela biblioteca. Optou-se 
por este instrumento pela facilidade de aplicação e pelo reduzido numero da população 
trabalhada.  

O questionário foi elaborado com o estabelecimento de escala de atitudes e sem a 
necessidade de identificação. Escalas sociais são instrumentos construídos com o objetivo de 
medir a intensidade das opiniões e atitudes da maneira mais objetiva possível. Consistem 
basicamente em solicitar ao individuo pesquisado que assinale, dentro de uma série graduada 
de itens, aqueles que melhor correspondem à sua percepção acerca do fato pesquisado. (GIL, 
1999, p.139). 

O questionário foi elaborado contendo afirmativas de forma a contemplar as cinco 
dimensões do modelo SERVQUAL, a saber:  

 
a) Confiabilidade: confiança e segurança dos usuários nos funcionários, nas 

informações por eles fornecidas, e nos produtos e serviços disponibilizados;  
b) responsabilidade: rapidez na prestação dos diversos serviços; clareza nas 

informações prestadas; atualização, qualidade e organização do acervo; 
adaptabilidade do horário de funcionamento etc.;  

c) segurança: qualificação, cortesia, domínio de fontes de informação, habilidade no 
uso de equipamentos e comunicação dos funcionários que prestam serviços aos 
usuários;  

d) empatia: atenção, cordialidade e personalização do atendimento fornecido aos 
usuários;  
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e) tangibilidade: aparência física do ambiente (condições gerais do prédio, limpeza, 
iluminação, acústica), equipamentos (equipamentos de informática, de 
reprografia), pessoal (postura, habilidade com os equipamentos, facilidade em se 
comunicar), comunicação visual (cartazes, folhetos, murais, sinalização) etc. 

 
Para mensurar as respostas das questões propostas, estabeleceu-se uma escala de 4 

níveis (Concordo / Concordo em parte / Discordo em parte / Discordo), de forma a identificar 
o grau de concordância com as afirmativas apresentadas.  

Com a finalidade de avaliar um perfeito entendimento do enunciado das questões do 
questionário, o instrumento foi testado junto a funcionários de três Bibliotecas Setoriais do 
Campus I. Com base nas respostas do pré-teste foi excluída uma questão e efetuada alteração 
no enunciado de outra. O questionário aplicado foi composto por 30 questões, sendo 25 
fechadas e 05 abertas, para possibilitar a coleta da opinião pessoal do respondente, permitindo 
uma abordagem também qualitativa. (O formulário produzido compõe o Apêndice A).  
 
6.2 Coleta e análise de dados 
 

Para coleta dos dados foi solicitado à coordenação da Biblioteca Setorial de Areia - PB 
um encontro com o corpo de funcionários para informar sobre o trabalho e distribuir os 
questionários entre eles para a coleta das informações. Em 13.02.2008, os questionários foram 
entregues pessoalmente aos funcionários com explicações sobre a importância da 
colaboração. Nenhum se recusou a responder e somente dois limitaram-se a responder apenas 
às questões fechadas, fato considerado relevante para a pesquisadora e que denota o 
comprometimento dos funcionários.  

Para análise das questões fechadas, que visam obter dados, foi utilizado o método 
quantitativo, que para Richardson et al. (1999) caracteriza-se pelo emprego da quantificação 
tanto nas modalidades de coleta de informação, quanto no tratamento delas por meio de 
técnicas estatísticas desde a mais simples como percentual, médias etc. às mais complexas. Os 
dados relativos às questões fechadas do questionário, foram trabalhados utilizando a técnica 
de ‘regra de três’ para apuração do percentual desejado.  

Quanto à análise das questões abertas, que objetivam obter opinião, foi efetuada uma 
análise de conteúdo para estabelecimento de categorias. “Entre as diversas técnicas de análise 
de conteúdo, a mais antiga e mais utilizada é a Análise por Categoria [...] se baseia na 
decodificação de um texto em diversos elementos, os quais são classificados e formam 
agrupamentos analógicos” (RICHARDSON et al. 1999, p. 243). Após a definição das 
categorias, identificaram-se os pontos fortes e frágeis nos serviços oferecidos pela biblioteca 
Setorial de Areia - PB, com base na percepção do cliente interno.  
 
7 APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DOS RESULTADOS 
 

Os dados obtidos com a aplicação do questionário foram organizados e apresentados 
por cada uma das dimensões, dos atributos de qualidade que nortearam o estudo, servido de 
parâmetro. Neste tópico, apresentamos as questões do questionário por dimensão, seguida da 
respectiva análise e demonstração dos resultados obtidos através de tabelas, quadros e 
gráficos. 
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7.1 Confiabilidade  
 

Esta dimensão foi composta por quatro afirmativas referentes à confiabilidade, aqui 
entendida como a confiança e segurança demonstradas pelos usuários com relação aos 
serviços oferecidos e /ou informações prestadas pelos funcionários: 
 
Questão 1 - Os usuários da biblioteca demonstram confiança nas informações recebidas. 
Todos os funcionários assinalaram a opção ‘concordo’, para essa questão, significando que, 
no seu entendimento, os usuários confiam totalmente nas informações por eles passadas.  
 
Questão 2 - O comportamento dos funcionários da biblioteca faz com que os usuários se        
sintam seguros. Nesta questão, nove respondentes assinalaram a opção ‘concordo’ e um 
marcou a opção ‘concordo em parte’, fato que sinaliza que nesse aspecto pode existir algo a 
ser melhorado. 
 
Questão 3 - A estrutura organizacional da Biblioteca permite prestar serviços confiáveis. Para 
esta afirmativa, seis respondentes concordaram e quatro concordaram em parte, o que 
demonstra haver pontos a serem trabalhados que possam melhorar a prestação de serviços 
nesse aspecto.  
  
Questão 4 - Os serviços prestados são cumpridos no prazo estabelecido. A maioria, nove dos 
respondentes concordam e um concorda em parte, nesse caso, o fato de um não concordar 
plenamente, pode significar que em algum ponto possa ocorrer algum entrave, ou alguma 
falha de comunicação. 

Apresentamos a seguir o resumo dos dados acima, em forma de tabela e o gráfico a ela 
correspondente, oferecendo uma visualização desse grau de confiabilidade.  

 
               Tabela 1 – Grau de confiabilidade 

Nível de concordância Freqüência Percentual 
Concordo 34 85%  
Concordo em parte 6 15%  
Discordo em parte 0 -  
Discordo 0 -  
TOTAL 40 100% 

Fonte: Pesquisa direta, 2008. 

 
7.1.1 Análise  
 

De uma maneira geral, os resultados apresentados relativos a esta categoria, com 85% 
concordando e 15% concordando em parte, demonstram que no entendimento dos 
funcionários, a maioria dos serviços atende satisfatoriamente às necessidades dos usuários. 

Neste bloco incluem-se os graus de confiança nas informações recebidas, no 
comportamento e no cumprimento dos prazos estabelecidos pelos funcionários, suportados 
pela estrutura organizacional da Biblioteca. No entanto, um indicador de 15% de ‘concordo 
em parte’ do grau de confiabilidade em relação aos serviços de informação prestados, alerta 
para os pressupostos teóricos de qualidade lembrando que de acordo com Silva (2004, p.447) 
para oferecer um produto ou serviço com qualidade, as empresas precisam levar em conta a 
interação das pessoas e grupos, entender o que eles percebem e o ambiente onde eles 
sobrevivem, e procurar não apenas satisfazer, mas, ultrapassar as expectativas dos clientes.  
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Na questão aberta apresentada para oferecer a oportunidade de pronunciamentos dos 
funcionários, foram expostos os motivos que justificam o índice ‘concordância em parte’, 
conforme Quadro 1.   

 
 
 

CATEGORIA COMENTÁRIOS INDICADORES FREQUENCIA 
CONFIABILIDADE 
 

Apesar de haver algumas divergências com 
alguns funcionários os usuários sempre são 
bem atendidos.  
Nos serviços existem elogios e críticas. 
Os usuários demonstram ficarem confiantes 
porque até agora não houve reclamação. 
Todos os serviços são prestados dentro do 
prazo solicitado. 
Os funcionários deveriam permanecer mais 
nos seus setores.  
A maioria demonstra confiança.  
Apesar dos poucos funcionários, são 
cumpridos no prazo estabelecido.  
Mesmo com a falta de funcionários existem as 
carências dos serviços, mas o que podemos 
fazemos.  
É necessário confiança em todos os setores da 
UFPB, por isso existe confiabilidade no nosso 
setor.  
Os usuários que procuram nossos serviços 
conseguem bom êxito nas informações 
solicitadas. Somos orientados e procuramos 
prestar nosso serviço com zelo no prazo que 
nos é solicitado.  
Os funcionários da biblioteca, nos 
determinados horários atendem com atenção e 
agilidade os usuários.  

Divergências com 
funcionários. 
 
Bom atendimento. 
 
Confiança nos serviços. 
 
Cumprimento dos prazos. 
 
Existem elogios e críticas. 
 
Poucos funcionários. 
 
Serviço feito com zelo. 
 
Ausência dos funcionários 
nos setores. 

1 
 
 
3 
 
3 
 
3 
 
1 
 
2 
 
1 
 
1 

Quadro 1: Categorização da dimensão confiabilidade. 
Fonte: Pesquisa direta, 2008. 

 
Logicamente, considerando as incidências, os indicadores positivos se sobressaem 

como confiança nos serviços, bom atendimento e cumprimento dos prazos. Os pontos 
percebidos que impedem melhor qualidade foram a reduzida quantidade de funcionários, 
algumas divergências entre os mesmos e ausência de funcionários dos setores. Estes 
indicadores já diagnosticados servirão para o controle e planejamento dos serviços 
bibliotecários. 
 
7.2 Responsabilidade  
 

Com o objetivo de conhecer a rapidez com que os serviços são prestados, a disposição 
para auxiliar os usuários e fornecer o serviço prontamente, a atualização e organização do 
acervo, disponibilidade dos funcionários e horário de funcionamento da biblioteca: 
apresentamos seis afirmativas referentes à responsabilidade: 
 
Questão 6 - As informações prestadas são esclarecedoras e ágeis. Nesta questão, nove 
questionados marcaram a opção ‘concordo’ e um marcou a opção ‘concordo em parte’, fato 
sinalizador de que pode existir algo a ser melhorado, no exercício das atividades, ou relativo à 
comunicação. 
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Questão 7 - O serviço de circulação do acervo é oferecido de forma precisa e com rapidez. 
Quanto ao enunciado acima, sete dos respondentes concordam e três concordam em parte. 
Como no item anterior, esse fato pode está relacionado com o fluxo das atividades ou da 
comunicação.   
 
Questão 8 - Os funcionários estão sempre dispostos para atender os usuários. Nesta questão, 
09 respondentes marcaram a opção ‘concordo’ e um marcou a opção ‘concordo em parte’. O 
fato da percepção de que nem todos estão dispostos para atender aos usuários pode sinalizar 
carência de treinamento ou de motivação para o exercício das funções. 
 
Questão 9 - Os usuários recebem apoio dos funcionários para esclarecer suas dúvidas. Todos 
os funcionários concordam com a disponibilidade dos funcionários para sanar dúvidas dos 
usuários.  
 
Questão 10 - Os usuários localizam as informações no acervo com facilidade. Quanto à 
facilidade com que os usuários localizam as informações no acervo, dois funcionários 
assinalaram a opção ‘concordo’, sete a opção ‘concordo em parte’ e um a opção ‘discordo’. 
Essa percepção pode sinalizar a necessidade de ações que visem um estudo interno sobre a 
melhoria da organização do acervo, ou a implantação de um programa de treinamento para os 
usuários. 
 
Questão 11 - O horário de funcionamento atende às necessidades dos usuários. Todos os 
funcionários concordam que o horário de funcionamento está adequado às necessidades dos 
usuários.  

Resumindo os dados das afirmativas relacionadas à dimensão responsabilidade, 
apresentamos a seguir os dados em forma de tabela e o gráfico a ela correspondente. 

 
                 Tabela 2 – Grau de responsabilidade  

Nível de concordância Freqüência Percentual 
Concordo 47 78% 
Concordo em parte 12 20% 
Discordo em parte 0 - 
Discordo 1 2% 
TOTAL 60 100% 

Fonte: Pesquisa direta, 2008 
 
7.2.1 Análise  
 

Na dimensão responsabilidade inclui-se prestação de informações de forma 
esclarecedora e ágil; nível de organização e circulação do acervo; disposição para auxiliar os 
usuários e fornecer o serviço prontamente; apoio dos funcionários para esclarecer suas 
dúvidas; localização das informações no acervo com facilidade; e adequação do horário de 
funcionamento às necessidades dos usuários. 

Os resultados apresentados: 78% de ‘concordo’ demonstram que, na percepção dos 
funcionários, há um bom nível de atendimento, mas existem pontos a serem melhorados, 
como demonstra os indicadores de 20% de ‘concordo em parte’, 2% de ‘discordo’. Estes 
índices despertam à atenção para, em cumprimento aos objetivos da qualidade, observar o 5º 
princípio de Deming que sugere ‘Aperfeiçoe constantemente e para sempre o sistema de 
produção e de serviço. (QUINT, 2000).  
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A questão oferecida para apresentação de comentários livres expôs os motivos que 
justificam o índice de ‘concordância em parte’ e de ‘discordância’, conforme quadro 2.  

 
 

CATEGORIA COMENTÁRIOS INDICADORES FREQUENCIA 

RESPONSABILIDADE Neste ponto existem erros e acertos, pois nem 
todos concordam. Pois cada um pensa de um 
jeito mas na maioria existe um consenso que 
os serviços devem melhorar.  
São esclarecedoras. Quanto ao horário de 
funcionamento procuramos atender as 
necessidades durante o atendimento nos três 
turnos com bastante atenção. 
Os usuários estão acostumados com a 
informação na mão. Como se o acervo não 
fosse de livre acesso.  
As informações prestadas sempre são bem 
recebidas.  
 O horário de atendimento é ótimo, pois 
atende aos três turnos.   
A responsabilidade é de cada um que presta 
serviço no setor, por isso cabe a cada um 
cumprir com a sua obrigação.  
Sim, pois quando do atendimento fazemos 
esclarecimento conforme nos foi solicitado 
deixando o usuário a vontade para realizar a 
pesquisa ou o estudo necessário. Os horários 
atendem as necessidades dos usuários, 
funcionando nos três turnos.   
Sim, porque os funcionários são ágeis em 
esclarecer as necessidades dos usuários.  

Existem erros e acertos. 
 
Os serviços devem ser 
melhorados. 
 
Horário de atendimento 
adequado. 
 
Há usuário que não busca a 
informação. 
 
As informações são bem 
recebidas. 
 
Cada um deve cumprir com 
sua obrigação. 
 
Informações esclarecedoras. 
 
Funcionários são ágeis. 

1 
 
1 
 
 
3 
 
 
1 
 
 
1 
 
 
1 
 
 
3 
 
1 

Quadro 2: Categorização da dimensão responsabilidade. 
Fonte: Pesquisa direta, 2008. 

 
Como se observa, sobressaem-se como indicadores positivos: qualidade das 

informações prestadas; disposição para o atendimento e esclarecimento de dúvidas; e 
adequação do horário de funcionamento.   

Como pontos a serem melhorados destacam-se: facilidade de localização das 
informações no acervo pelos usuários e os serviços devem ser melhorados, pontos que se 
relacionam, ou seja, as falhas apresentadas em um podem ser decorrentes de problemas a 
serem verificados no outro.  Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000, p. 270) ressaltam que a 
qualidade em serviços começa com as pessoas, a partir de atitudes positivas “que podem ser 
adotadas por meio de um programa direcionado e que [...] é necessário um programa contínuo 
de melhoria da qualidade.”, com vistas à prevenção de problemas com a qualidade.  

Tais indicadores servirão para o controle e planejamento dos serviços bibliotecários, 
especificamente no que se refere ao treinamento de funcionários e usuários, bem como a 
revisão da organização do acervo e das rotinas dos serviços. 
 
7.3 Segurança  
 

Parte do questionário composta por quatro afirmativas relacionadas com a dimensão 
segurança, aqui compreendida como o conhecimento e a cortesia dos funcionários, bem como 
a capacidade de transmitir confiança no fornecimento de informações e no manuseio de 
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equipamentos, bem como a cordialidade percebida no relacionamento (entre os funcionários e 
entre estes e os usuários):  
 
Questão 13 - Os funcionários conhecem as necessidades informacionais dos usuários. No que 
se refere ao conhecimento das necessidades dos usuários, cinco assinalaram a opção 
‘concordo’ e cinco a opção ‘concordo em parte’, o que denota a necessidade de um trabalho 
visando melhorar esse conhecimento. 
 
Questão 14 - Os funcionários dominam as fontes de informação existentes. Oito dos 
respondentes, que assinalaram a opção ‘concordo’, e duas que optaram por ‘concordo em 
parte’ sinalizando a falta alguma coisa que pode ser treinamento ou alteração nas formas de 
divulgação. 
 
Questão 15 - Os funcionários demonstram habilidade no uso dos equipamentos utilizados. 
Quanto à habilidade no uso de equipamentos, sete assinalaram a opção ‘concordo’ e três a 
opção ‘concordo em parte’, o que denota a necessidade de atualização ou incremento em 
programas de treinamento. 

 
Questão 16 - O clima de trabalho entre os funcionários é cordial. Com relação à cordialidade 
no ambiente de trabalho entre os funcionários, nove respondentes concordam e um concorda 
em parte, o que demonstra que o trabalho discorre num bom nível de cordialidade. 
 

Apresentamos a seguir resumo dos dados relativos à dimensão segurança em forma de 
tabela e o gráfico a ela correspondente. 

 
                        Tabela 3 – Grau de segurança 

Nível de concordância Freqüência Percentual 
Concordo 29 72% 
Concordo em parte 11 28% 
Discordo em parte 0 - 
Discordo 0 - 
TOTAL 40 100% 

                         Fonte: Pesquisa direta, 2008. 

 
7.3.1 Análise 
 

Na dimensão segurança, observa-se que todas as opções selecionadas se concentram 
na área de concordância do questionário, sendo 72% ‘concordo’ e 28% ‘concordo em parte’, 
significando que, embora existam pontos a serem melhorados, os funcionários se percebem 
conhecedores de seu trabalho e seguros de que passam esse conhecimento com segurança e 
cordialidade para os usuários. 

Compõem esse bloco aspectos relativos diretamente aos funcionários, como: 
conhecimento das necessidades informacionais dos usuários; domínio das fontes de 
informação existentes; habilidade no uso dos equipamentos; cordialidade no ambiente de 
trabalho. A detecção de um percentual de 28 % de ‘concordo em parte’, sinaliza a não 
observância de atributos da qualidade conforme MOURA (1996): qualidade representa um 
atributo de produtos e serviços que atendem às necessidades de quem os usa. Gestão da 
qualidade ou qualidade total significa um modo de organização das empresas para sempre 
garantir produtos com qualidade, buscando a satisfação das pessoas envolvidas com a 
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empresa, sejam clientes, acionistas, colaboradores, fornecedores ou a própria comunidade. 
Como também a necessidade de aplicação do 6º princípio de Deming ‘Institua o treinamento e 
o retreinamento’. (QUINT, 2000). 

Na questão aberta apresentada para oferecer a oportunidade de pronunciamentos dos 
funcionários, sobre os aspectos da dimensão segurança, foram expostos os motivos que 
justificam o índice ‘concordância em parte’, conforme quadro 3.  

 
 

CATEGORIA COMENTÁRIOS INDICADORES FREQUENCIA 

SEGURANÇA 
 
 

Aqui uma boa parte procura fazer seus 
trabalhos, outros se sentem na obrigação de 
limitar seus trabalhos, por isso alguns usuários 
às vezes esperam outro funcionário para serem 
atendidos.  
Quase sempre. Estando no nosso 
conhecimento atenderemos de imediato, do 
contrário encaminharemos para o setor 
competente. Sim o clima entre funcionários é 
muito bom. 
As questões abordadas acima são necessárias e 
nós procuramos sempre dá segurança.  
Sim, somos orientados como proceder nas 
informações prestadas. O clima entre os 
funcionários é bom, procuramos trabalhar em 
harmonia.  
Sim, somos orientados como proceder nas 
informações prestadas. O clima entre os 
funcionários é muito bom, procuramos 
trabalho em harmonia. 
 

Boa parte faz seus trabalhos. 
 
Alguns limitam seus 
trabalhos, deixando os 
usuários que esperando por 
outro funcionário. 
 
Atendimento feito com 
segurança. 
 
Clima bom entre 
funcionários. 
 
Funcionários procuram dar 
segurança. 

1 
 
 
1 
 
 
 
 
3 
 
 
2 
 
 
1  
 
 
 

Quadro 3: Categorização da dimensão segurança. 
Fonte: Pesquisa direta, 2008. 

 
Considerando as incidências, os indicadores positivos se sobressaem, mais 

especificamente o atendimento feito com segurança e o clima entre funcionários. 

Os pontos percebidos que impedem melhor qualidade foram: alguns limitam seus 
trabalhos, deixando os usuários esperando por outro funcionário. Por entender oportuno 
merece também destacar a resposta da questão 13, na qual onde 50% dos respondentes 
assinaram a opção ‘concordo em parte’, bem como a questão relativa à habilidade no uso dos 
equipamentos que recebeu três ‘concordo em parte’. 

Estes indicadores já diagnosticados servirão de subsídios para o controle e 
planejamento dos serviços bibliotecários, notadamente nos aspectos que se refiram à 
programas de treinamento. 
 
7.4 Empatia  
 

Item composto de três afirmativas referentes à dimensão empatia, compreendendo a 
capacidade de demonstrar interesse, atenção personalizada aos usuários, e a qualidade do 
relacionamento interpessoal: 

 
Questão 18 - Os funcionários da biblioteca dão atenção personalizada aos usuários. A maioria 
dos respondentes, nove, entende que os usuários recebem atenção personalizada; um concorda 
em parte.  
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Questão 19 - O relacionamento entre funcionários e usuários é cordial. Nesse item a resposta 
de um dos questionários deixou de ser considerada em razão do respondente de ter marcado, 
simultaneamente, duas das opções propostas. Dos nove que responderam o questionário todos 
concordaram que há cordialidade no relacionamento entre funcionários e usuários.  

 
Questão 20 - Os serviços oferecidos são compatíveis com as necessidades dos usuários. 
Coerente com as respostas da questão 13, em que metade dos respondentes afirma concordar 
em parte com o conhecimento das necessidades informacionais dos usuários. Em relação à 
compatibilidade dos serviços oferecidos com as necessidades dos usuários, seis concordam e 
quatro concordam em parte, o que sugere a necessidade de um trabalho que possa melhorar 
esse conhecimento. 

Os resultados apresentados do grau de empatia, 83% concordam e 17% concordam em 
parte, estão apresentados abaixo em forma de tabela e o gráfico a ela correspondente. 

 
                       Tabela 4 – Grau de empatia 

Nível de concordância Freqüência Percentual 
Concordo 24 83% 
Concordo em parte 5 17% 
Discordo em parte  - 
Discordo  - 
TOTAL 29 100% 

                        Fonte: Pesquisa direta, 2008. 
 

7.4.1 Análise 
 

Nesta dimensão também ocorreu uma totalidade de respostas nas opções da área de 
concordância demonstrando que, no entendimento dos funcionários, há uma preocupação de 
todos com o objetivo de atender bem aos usuários.  

Este bloco inclui os resultados alcançados na dimensão empatia que consiste na 
qualidade do relacionamento entre funcionários e usuários; na atenção personalizada dada 
pelos funcionários aos usuários; e na compatibilidade dos serviços oferecidos com as 
necessidades dos usuários. Um percentual de 17% de ‘concordo em parte’ do grau de empatia 
chama a atenção para o que destaca Rebello (2004) que o maior desafio da Biblioteca 
Universitária hoje é garantir a satisfação de seu usuário com a qualidade do serviço que 
oferece a ele, conquistar seu reconhecimento, sua credibilidade, e participação efetiva dentro 
do contexto universitário. 

Pronunciamentos relativos à questão aberta da dimensão empatia e indicadores 
atribuídos, relacionados no quadro 4 apontam em parte os motivos que justificam o índice 
‘concordância em parte’, embora apresentem uma incoerência com uma das afirmativas.  
 

CATEGORIA COMENTÁRIOS INDICADORES FREQUENCI
A 

EMPATIA 
 
 

Para alguns usuários alguns setores precisam 
melhorar seus trabalhos.  
Sim, pois atendemos conforme a necessidade de cada 
usuário. São compatíveis.  
Sim, todos os serviços aqui prestados são compatíveis 
às necessidades solicitadas. Todos são atendidos.  
Sim, todos os serviços aqui prestados são compatíveis 
as necessidades que se pede. Todos são atendidos.  
 

Alguns setores precisam 
melhorar seus trabalhos. 
 
Serviços compatíveis com as 
necessidades. 

1 
 
 
3 
 
 

Quadro 4: Categorização da dimensão empatia. 
Fonte: Pesquisa direta, 2008. 
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Embora apresentem uma incoerência com a questão 20, na qual quatro assinalaram a 
opção ‘concordo em parte’, se sobressai como ponto forte a compatibilidade dos serviços com 
as necessidades dos usuários. O ponto percebido que impede o oferecimento de serviços com 
melhor qualidade, foi a necessidade de alguns setores melhorar seus trabalhos. Os indicadores 
acima diagnosticados servirão para o controle e planejamento dos serviços prestados pela 
biblioteca. 
 
7.5 Tangibilidade  
 

As oito afirmativas relativas à tangibilidade referem-se principalmente à aparência 
física do ambiente (condições gerais do prédio, limpeza, iluminação, acústica), equipamentos 
(equipamentos de informática, máquina xérox, etc.), pessoal (postura, cordialidade, habilidade 
com os equipamentos), comunicação visual (cartazes, folhetos, murais, sinalização, avisos) 
etc. 

 
Questão 22 - O ambiente da Biblioteca é adequado (climatização agradável, área limpa, 
iluminada e boa acústica). A afirmativa acima, sobre a adequação física do ambiente da 
biblioteca, obteve as seguintes respostas: seis ‘concordo’, três ‘concordo em parte’ e um 
‘discordo’, demonstrando que há pontos a serem trabalhados para melhor adequação desse 
ambiente.  
 
Questão 23 - Os recursos audiovisuais estão bem conservados e em condições de uso. Com 
relação ao estado de conservação e condições de uso dos recursos audiovisuais, duas 
assinalaram que concordam, sete que concordam em parte e um que discorda, condição que 
denota a necessidade de um trabalho de manutenção e atualização desses recursos. 

 
Questão 24 - Os equipamentos de informática disponibilizados são adequados e suficientes 
para a execução de todos os serviços. Nesse item a resposta de um dos questionários deixou 
de ser considerada em razão do respondente de ter marcado, simultaneamente, duas das 
opções propostas. Das respostas válidas, duas concordam, três concordam em parte, dois 
discordam em parte e dois discordam, demonstrando uma variedade no nível de percepção 
dos funcionários, que pode ser explicada por sua alocação nos diferentes setores ou pelo 
desconhecimento das possibilidades de uso dos equipamentos.   
 
Questão 25 - Os funcionários oferecem atendimento prestativo e cordial. Nove dos 
respondentes concordam e um concorda em parte que o atendimento oferecido pelos 
funcionários é prestativo e cordial.  
 
Questão 26 - Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários. Todos os 
funcionários concordam com a sua total disponibilidade para prestar ajuda aos usuários.  
 
Questão 27 - Os funcionários se vestem adequadamente com o ambiente de trabalho. Quanto 
à apresentação física dos funcionários sete responderam que concordam e três que concordam 
em parte. 

 
Questão 28 - Os serviços disponíveis para o cliente são divulgados adequadamente (cartazes 
folhetos, murais, sinalização, e-mail etc.). Sobre a afirmativa referente às atividades de 
divulgação dos serviços, seis afirmaram que concordam e quatro que concordam em parte. 
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Questão 29 - As informações contidas na página da internet são de fácil acesso e atualizadas. 
A afirmativa acima obteve os seguintes assinalamentos: seis ‘concordo’, três ‘concordo em 
parte’ e um ‘discordo’. 

No total das respostas consideradas para as afirmativas relativas à dimensão 
tangibilidade, 61% concordaram 30% concordaram em parte, 3% discordaram em parte e 6% 
discordaram. Apresentamos os dados abaixo em forma de tabela e o gráfico a ela 
correspondente. 

 
                     Tabela 5 – Grau de tangibilidade 

Nível de concordância Freqüência Percentual 
Concordo 48 61% 
Concordo em parte 24 30% 
Discordo em parte 2 3% 
Discordo 5 6% 
TOTAL 79 100% 

Fonte: Pesquisa direta, 2008. 

 
7.5.1 Análise 
 

Talvez pelo fato de tratar-se de bens tangíveis, cuja apresentação ou funcionamento é 
mais fácil de detectar, o resultado apresenta uma variedade maior de opções nas respostas.  

Embora com um bom índice de concordância do grau de tangibilidade, um indicador 
de 30% de ‘concordo em parte’, e a incidência dos percentuais de discordância, 3% de 
‘discordo em parte’ e 6% de ‘discordo’, em relação aos aspectos tangíveis que interferem nos 
serviços da biblioteca, alerta para os objetivos da qualidade conforme Feigenbaum (2003, 
apud XAVIER FILHO, [2007?] p.8), que considera o sistema de qualidade como a estrutura 
operativa do trabalho, em relação à qual toda a empresa está de acordo, documentada em 
procedimentos técnicos e administrativos, efetivos e integrados, que orienta as ações das 
pessoas, máquinas e informações, da maneira melhor e mais prática para assegurar a 
satisfação do cliente com a qualidade e o custo econômico da qualidade. 

Na questão aberta apresentada para oferecer a expressão da opinião dos funcionários, 
foram expostos os motivos que justificam o índice ‘concordância em parte’, e os índices da 
área de discordância, conforme quadro 5. 
 

CATEGORIA COMENTÁRIOS INDICADORES FREQUENCIA 

TANGIBILIDADE O ambiente deve ser melhorado. Falta de 
equipamento, outros velhos, quebrados, pois 
existe muitas reclamações por parte dos usuários.  
Periódicos pouca iluminação. Não tem 
computador suficiente para os serviços e para os 
usuários. Falta banheiro para o usuário.  
Concordo em parte, porque precisa ser implantado 
o ambiente com acústica, os demais são 
favoráveis.  
As informações contidas na página da INTERNET 
são de fácil acesso, mas necessita ser atualizada 
para melhor informação.  
Alguns equipamentos estão quebrados e levam um 
certo tempo para serem consertados.  
Faltam equipamentos de informática.  
Deveria existir uma farda ou mesmo um crachá 
que identificasse o funcionário.  

Faltam equipamentos. 
 
Equipamentos velhos.  
 
Equipamentos quebrados. 
 
Faltam equipamentos de 
informática. 
 
Falta banheiro para o 
usuário. 
 
Pouca iluminação no setor 
de periódicos. 
 
Melhorar a acústica. 
 

1 
 
1 
 
2 
 
2 
 
 
1 
 
 
1 
 
 
1 
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O ambiente da biblioteca é ótimo pois, temos um 
local de grande acesso.  
Apesar de poucos computadores que temos, a 
página da internet e de fácil acesso.  
Concordo em parte porque no que se refere a boa 
acústica, nesta área encontra-se um pouco 
deficitária.  
Sim, pois quando do acesso da página da internet 
está contido todos os dados necessários para 
acesso da biblioteca.  
 

Ambiente ótimo. 
 
Falta identificação dos 
funcionários. 
 
Página da Internet de fácil 
acesso. 
 
Página da Internet precisa 
ser atualizada. 
 

1 
 
1 
 
 
2 
 
 
1 

Quadro 5: Categorização da dimensão tangibilidade. 
Fonte: Pesquisa direta, 2008. 

 
Considerando as incidências, apenas os indicadores relativos à qualidade do ambiente 

e à facilidade de acesso página da Internet se destacam como positivos.A maioria dos 
indicadores apresentados nessa dimensão refere-se aos pontos percebidos que impedem 
melhor qualidade, sobressaindo-se os relativos à carência de equipamentos de informática; 
condições de uso dos equipamentos existentes; inexistência de identificação dos funcionários; 
ausência de banheiro para o usuário; nível de iluminação no setor de periódicos. Como os 
demais indicadores observados, estes indicadores já diagnosticados servirão para o controle e 
planejamento dos serviços da Biblioteca. 
 
7.6 Condensação dos resultados obtidos 
 

O resultado geral obtido, 74% ‘concordam’, 23% ‘concordam em parte’, ‘1% discorda 
em parte’ e 2% ‘discordam’, corresponde à aglutinação dos resultados parciais de cada 
dimensão, relativo às afirmativas do questionário sobre a qualidade dos serviços prestados 
pela Biblioteca Setorial de Areia-PB, na visão do cliente interno. Dados apresentados a seguir 
em forma de tabela e gráfico: 

                      Tabela 6 – Qualidade nos serviços 
Nível de concordância Freqüência Percentual 

Concordo 182 74%  
Concordo em parte 58 23%  
Discordo em parte 2   1%  
Discordo 6   2%  
TOTAL 248 100% 

Fonte: Pesquisa direta, 2008. 

 
7.6.1 Análise  
 

Com referência a qualidade de serviços, na visão do cliente interno, um indicador de 
74% de ‘concordo’ não chega a representar um bom índice, no entanto, considerando que 
contribuíram para esse resultado as afirmativas relacionadas à confiança nas informações 
recebidas; apoio e disponibilidade dos funcionários para ajudar e para esclarecer dúvidas dos 
usuários; cordialidade no relacionamento entre funcionários e usuários; e adequação do 
horário de funcionamento; pode-se dizer que há um bom nível de comprometimento dos 
funcionários com a qualidade dos serviços oferecidos. 

Dentre as afirmativas com o maior de índice de assinalamento da opção ‘concordo em 
parte’, perfazendo um índice 23%, sinalizando a existência de pontos que precisam ser 
melhorados, estão as que tratam do estado de conservação e condições de uso dos recursos 
audiovisuais; da estrutura organizacional da Biblioteca; da precisão do serviço de circulação 
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do acervo; do conhecimento das necessidades informacionais dos usuários; da 
compatibilidade dos serviços oferecidos com as necessidades dos usuários; do domínio das 
fontes de informação existentes; da habilidade dos funcionários no uso dos equipamentos; da 
adequada divulgação serviços disponíveis para o cliente; e da apresentação física dos 
funcionários.  

A situação se apresenta como um indicador da necessidade de um estudo detalhado 
para a identificação da origem das ocorrências, possibilitando a apresentação de propostas de 
solução. De acordo com Fitzsimmons (2000, p. 270) a qualidade em serviços começa com as 
pessoas, a partir de atitudes positivas “que podem ser adotadas por meio de um programa 
direcionado e que [...] é necessário um programa contínuo de melhoria da qualidade”, com 
vistas à prevenção de problemas com a qualidade.  

As afirmativas que receberam assinalamentos na área de discordância, 1% ‘discordo 
em parte’ e 2% ‘discordo’, referem-se à conservação e manutenção do acervo, às instalações 
físicas e a equipamentos (disponibilidade e usabilidade), revelando as barreiras apresentadas 
pelos aspectos tangíveis que dificultam uma prestação de serviços com mais qualidade.  
 
7.7 Pontos fortes e pontos frágeis: elementos complementares ao diagnóstico de 

qualidade 
 
 Com base nas questões abertas, localizadas após cada bloco de afirmativas referentes 
às cinco dimensões foi possível construir as seguintes fluxos de conhecimentos: 

a) Sistema de categorias, comentários e indicadores (quadros 1, 2, 3, 4, 5). 
b) Sistemas de categorias por grupos comportamentais, operacionais e estruturais, 

colhidos dos comentários (quadro 6). 
c) Fluxo de conhecimento dos pontos fortes e frágeis que interferem no grau de 

qualidade dos serviços prestados pela Biblioteca Setorial de Areia (quadro 7). 
O sistema de categorias contendo as falas e indicadores proporcionou a justificativa 

dos resultados quanto aos graus de concordância e discordância das questões percebidas pelos 
funcionários. O sistema de categorias por grupos, considerando os fatores organizacionais: 
comportamental, englobando os indicadores referentes à maneira de se comportar dos 
funcionários; operacional, que oferece condições de fazer da melhor maneira; e estrutural, 
aqui compreendido os aspectos relativos às condições física do prédio e dos equipamentos; 
favorecerá aos gestores atribuir responsabilidade e planejar ações, visando a solução dos 
pontos frágeis, em busca da qualidade. O delineamento dos pontos fortes e frágeis permitiu 
reforçar o diagnóstico da parte quantitativa com elemento de ordem qualitativa extraída das 
falas dos colaboradores.  

Com base no exposto, concordamos com Salomi, Miguel e Abackerli (2005) quando 
afirmam que por meio do SERVQUAL pode-se avaliar a qualidade dos serviços prestados 
(que são intangíveis) como um todo e também verificar que dimensões dessa qualidade devem 
requerer maior atenção por parte da gerência da Biblioteca, com o intuito de melhorá-las.  
 

CATEGORIAS 
COMPORTAMENTAIS OPERACIONAIS ESTRUTURAIS 
Alguns limitam seus trabalhos Alguns setores precisam melhorar Equipamentos velhos e/ou 

quebrados 
As informações são bem recebidas Ambiente ótimo Falta banheiro para o usuário 

 
Atendimento feito com segurança  Atendimento feito com segurança Falta identificação dos 

funcionários 
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Cada um deve cumprir com sua 
obrigação 

Bom atendimento Faltam equipamentos 

Alguns usuários querem que o 
funcionário faça a busca da 
informação. 

Cumprimento dos prazos Faltam equipamentos de 
informática 

Boa parte faz seus trabalhos. 
 

Falta comprometimento de alguns 
funcionários 

Melhorar a acústica 

Clima bom entre funcionários Horário de atendimento adequado 
 

Página da Internet de fácil acesso 

Confiança dos usuários Informações esclarecedoras Pouca iluminação no setor de 
periódicos 

Funcionários são ágeis Os serviços devem ser melhorados  
Funcionários procuram dar 
segurança 

Página da Internet precisa ser 
atualizada. 

 

Há usuários que esperam 
funcionários 

Poucos funcionários  

Serviço feito com zelo Serviços compatíveis com as 
necessidades 

 

Quadro 6 – Sistema de categorias por fatores organizacionais. 
Fonte: Pesquisa direta, 2008. 
 
 

A categorização por grupos considerando os fatores organizacionais foi efetuada pelo 
entendimento dos indicadores, determinado por seus significados, a saber: 

a) Comportamentais – de acordo com a maneira de se comportar. 
b) Operacionais – relativo às condições de fazer da melhor maneira. 
c) Estruturais – referente à estrutura, aos aspectos físicos, como está organizada. 
Após a identificação dos indicadores por fatores organizacionais delineamos os pontos 

fortes e frágeis da organização, percebidos pelo cliente interno, relacionados no quadro 7 a 
seguir. 

 
PONTOS FORTES PONTOS FRÁGEIS 
As informações são bem recebidas Alguns setores precisam melhorar 
Confiança e segurança no atendimento Atualização da página da Internet 
Boa parte faz seus trabalhos Ausência de identificação funcional 

Bom atendimento Faltam equipamentos de informática 

Clima entre funcionários Há usuários que esperam funcionários 

Compatibilidade dos serviços com as necessidades Iluminação no setor de periódicos 

Cumprimento dos prazos Inexistência de banheiro para o usuário 

Facilidade de acesso à Página da Internet Os serviços devem ser melhorados 

Funcionários ágeis  Pouco comprometimento de alguns funcionários 

Funcionários procuram dar segurança Poucos funcionários 

Horário de atendimento Qualidade da acústica 

Qualidade do ambiente Qualidade dos equipamentos 

Qualidade das Informações prestadas Quantidade dos equipamentos 

Serviço feito com zelo  
Quadro 7 – Pontos fortes e pontos frágeis. 
Fonte: Pesquisa direta, 2008. 
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Como se observa no quadro acima, com exceção de alguns pontos que sugerem a 
necessidade de trabalho no aspecto comportamental, ou operacional, os considerados pontos 
frágeis se concentram nos aspectos tangíveis, nas condições físicas.  

Os pontos fortes percebidos pelos funcionários, especificamente os que se referem a 
confiança demonstrada e segurança no fornecimento das informações; relacionamento dos 
funcionários entre si e com os usuários; disponibilidade para a prestação dos serviços; e 
horário de atendimento; se sobressaem visivelmente e devem ser realçados, para garantir a 
continuidade do nível de qualidade apresentados. Os pontos frágeis, notadamente os relativos 
à quantidade e qualidade e condições de uso dos equipamentos, treinamento de funcionários e 
usuários, número de funcionários; identificação dos funcionários; iluminação e acústica de 
alguns setores; precisam ser analisados com o objetivo de identificar ações que possam ser 
implementadas em busca de solução.  

Como sugere Sampaio et al. (2004) [...] as bibliotecas necessitam implementar 
sistemas de avaliação da qualidade como ferramenta de gestão, direcionando, definitivamente, 
sua atenção para o serviço-fim de toda a biblioteca e serviços de informação: o atendimento 
ao usuário.  

 
8 CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 

A importância da qualidade nos produtos ou serviços oferecidos deve constituir-se em 
objetivo básico de qualquer organização. É importante destacar que, para se atender bem a um 
cliente, qualquer que seja a área, o ramo ou o tamanho da organização, é preciso conhecer 
bem suas necessidades e suas expectativas. 

O trabalho desenvolvido apresenta o diagnóstico na visão do cliente interno, da 
Biblioteca Setorial de Areia - PB, detectando as dificuldades sentidas para oferecer o 
atendimento ideal para a satisfação das necessidades dos usuários apontadas nas respostas do 
questionário aplicado. Dos questionários respondidos, a maioria apresentou comentários 
espontâneos, fato que demonstra o interesse dos funcionários de contribuir para melhoria dos 
serviços oferecidos aos usuários. 

O trabalho efetuado possibilitou a identificação dos serviços oferecidos pela Biblioteca 
Setorial de Areia - PB, as dificuldades ou barreiras que impedem ou dificultam a prestação de 
um serviço com mais qualidade, bem como a identificação dos pontos fortes e frágeis, na 
percepção dos funcionários, oferecendo subsídios para a elaboração de estudos posteriores 
com vistas a propor os ajustes necessários para a melhoria dos serviços.  

Os resultados da pesquisa, adotando-se como parâmetro as dimensões do modelo 
SERVQUAL, apresentam a predominância de ‘pontos fortes’, notadamente no que se refere à 
confiança dos usuários; à segurança transmitida em relação ao conhecimento do serviço e da 
organização; ao interesse em prestar esclarecimentos aos usuários; à adequação do horário de 
atendimento; ao envolvimento e à cordialidade no relacionamento entre os funcionários e 
entre estes e os usuários.  

Quanto aos considerados ‘pontos frágeis’, embora a maior incidência se refira aos 
aspectos tangíveis, com ênfase nas instalações físicas e nos recursos tecnológicos, foi 
percebida também a necessidade de treinamento de funcionários e de usuários.   

Pode-se considerar esse resultado como um diagnóstico parcial da qualidade dos 
serviços oferecidos, uma vez que o objetivo do questionário foi avaliar a percepção do cliente 
interno. Ou seja, a aplicação do questionário apresenta um resultado baseado na qualidade 
percebida pelos pesquisados, que representam um dos segmentos, em um determinado 
momento. 
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Os resultados permitem concluir que, na percepção dos funcionários, os serviços da 
Biblioteca Setorial de Areia - PB são oferecidos com um bom nível de qualidade nas cinco 
dimensões: confiabilidade, responsabilidade, segurança, empatia e tangibilidade.    

Para um diagnóstico completo, que possibilite a sugestão de ações que possam sanar 
as dificuldades apresentadas e melhorar as condições efetivas de trabalho, faz-se necessário 
conhecer a opinião dos demais segmentos que formam a totalidade dos usuários da referida 
biblioteca.  
                 
 

PERCEPTION OF THE QUALITY OF SERVICES OFFERED BY 
SECTORIAL LIBRARY OF AREIA - PB, UFPB CAMPUS II: the 

internal customer's vision 
 
Abstract 
 
 
To know their customers' needs is an indispensable condition for the development of any 
organization’s activities. This work presents an evaluation of the quality services offered by 
the Sectorial Library of Areia-PB, under the internal customer's optics. In methodological 
terms, we can say that this research possesses a more quantitative than qualitative approach. 
The research’s type is exploratory and descriptive. For its accomplishment, as parameter, 
were adopted the dimensions extolled by SERVQUAL, research tool that seeks to measure 
the quality with base in the implementation of the concept of flaw of quality in services. As 
research instrument, was used the questionnaire, in which consist closed and open questions. 
The results allow ending that, in the employees' perception, although there are points that can 
be get better, the services offered by the Library present quality in the five dimensions: 
reliability, responsibility, safety, empathy, and tangibility. 
 
Keywords: Quality in services. University library. 
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