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Resumo

Conhecer as necessidades de seus clientes € apimdm@scindivel para o desenvolvimento
das atividades de qualquer organizacdo. Este halagiresenta uma avaliacdo da percepcao
da qualidade dos servicos oferecidos pela Biblat8etorial de Areia-PB, sob a ética do
cliente interno. Em termos metodoldgicos, podemizsrdque esta pesquisa possui uma
abordagem tanto quantitativa quanto qualitativan@dipo de pesquisa, pode ser considerada
exploratoria e descritiva. Para sua realizaca@aniomdotadas, como parametro, as dimensdes
preconizadas pelo SERVQUAL, ferramenta de pesguisavisa medir a qualidade com base
na implementacdo do conceito de falha da qualidadeservicos. Como instrumento de
pesquisa, foi utilizado o questionario, no qualstam perguntas fechadas e abertas. Os
resultados obtidos desta investigacdo permitemlgiorgue, na percepcao dos funcionarios,
embora haja pontos que podem ser melhorados, wigaseda Biblioteca de Areia-PB séo
oferecidos com qualidade nas cinco dimensdes: atmhdiade, responsabilidade, seguranca,
empatia e tangibilidade.

Palavras-chave Qualidade em servicos. Biblioteca universitaria.

1 INTRODUCAO

A qualidade em servigos constitui-se nos tempaoaiatwm elemento importante para
qualquer empresa ou organizagao, publica ou prjyzta manter-se competitiva na area em
que atua. O desenvolvimento e as mudancgas expesadunpelos varios setores destacam a
importancia de as empresas dedicarem maior aténg@ialidade com que seus servigos sao
prestados, sempre objetivando atender e supeexpastativas dos clientes. As bibliotecas,
como prestadoras de servigos de informacéo, osre@ussitados e necessérios para todas as
areas do conhecimento, também sentem a necessidadeadequar a essas mudangas.

Nesse sentido, diversos trabalhos que nos serviolaminspiragdo vém sendo
desenvolvidos buscando definir formas e/ou ferrdaseadequadas que permitam conhecer o
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nivel da qualidade dos servigos oferecidos pelaot®cas, bem como o grau de satisfagdo
dos usuérios com o atendimento e servigcos recebilose estes, podemos destacar o
programa de avaliagcdo continuada da qualidade molifos e servigcos oferecidos no ambito
do Sistema Integrado de Biblioteca da Universidéel&ao Paulo (SIBI/USP), e a experiéncia
na biblioteca do Hospital da mesma Universidadafirrrando que o maior desafio da
Biblioteca Universitaria hoje € garantir a satiffagle seu usuario com a qualidade do servico
gue oferece a ele, conquistar seu reconhecimentocredibilidade, e participacdo efetiva
dentro do contexto universitario.

A arquitetura organizacional do Sistema de Bibtate (SISTEMOTECA) da
Universidade Federal da Paraiba (UFPB) encontrassemomento, em processo de
reestruturacdo; momento oportuno para avaliar setdcos e repensar novas formas de
conduzi-los. Surge dai o interesse em realizar psetuisa como forma de contribuir
fornecendo informag@es coletadas em campo, direti@ne®m os funcionarios da Biblioteca
Setorial de Areia- PB, integrante desse Sistema.

No ambiente interno do Sistema, neste caso umaotiba Setorial do Campus do
interior, considerada uma Biblioteca Central no iamie onde esta inserida, questiona-se a
real avaliacdo constante de seus servigcos por osodité de ordem do seu posicionamento
geogréfico que dificulta o acesso da comunidadedém&a integrante do Curso de
Biblioteconomia, inviabilizando a realizacdo de qpeésas académicas como esta que ora
realizamos.

Surge dai a problematica que pode ser formulada gegjuinte questdo de pesquisa:
até que ponto os funcionarios percebem a qualidadeservi¢cos oferecidos a comunidade
universitaria na Biblioteca Setorial de Areia - PB?

Com objetivo de avaliar a percepc@la qualidade dos servigcos oferecidos pela
biblioteca setorial de Areia - PB, sob a 6tica tiente interno, este trabalho foi desenvolvido
em forma de monografia e transformado neste artigo.

3 CONSIDERACOES GERAIS SOBRE QUALIDADE

Qualidade é uma palavra muito usada, mas que néarte definicdo Unica aprovada
por unanimidade, pois as impressfes a respeitaaagde de um determinado produto ou
servigo variam conforme o objetivo, o entendimemtioas necessidades de cada um. Como
mostra as definicbes citadas a seguir (as tréepascitadas por QUINT, 2000): "Qualidade
€ adequacédo ao uso." (JURAN); "Qualidade é a aaéfief das necessidades dos clientes.”
(DEMING); "Qualidade é a totalidade de caractaréstide uma entidade que lhe confere a
capacidade de satisfazer necessidades explicitaglieitas.” (Normas I1SO); “Qualidade é a
satisfacdo das necessidades explicitas e impl@iaslientes”. (QUINT, 2000); “Qualidade
€ [...] um objetivo a se atingir” (PALADINI, 1995).

Qualidade é um “Conjunto de atividades atravésquiass se atinge a adequacdo do
produto ou do servigco ao uso, ndo importando emmprée da organizacéo estas atividades
séo executadas” Juran (1992 apud PALADINI, 19934jp.

Silva (2004) apresenta algumas alternativas decetton de qualidade, resumidas
abaixo, aplicAveis ao mundo dos negocios em razaéalth de uma definicdo clara que
permita as organizacdes medir, controlar, e gesielacjualidade de seus produtos e servigos:

a) Qualidade como exceléncia — quando produtos oucesrirazem ao USUArio
algum sentido de prazer pessoal ou estima;
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b) qualidade como conformidade com as especificagcbee ebserva quando o
produto ou servico esta conforme as especificaddeprojeto, que devem ser
elaboradas com base nas necessidades e expedafatvelgentes;

c) qualidade como adequacdo ao uso — é a considedacd@rso pretendido do
produto ou servico, por parte do usuario. O progEigproduto esta apropriado
para as condicfes e propositos do usuario;

d) qualidade como valor para o preco — qualidade sgnes@almente, satisfagdo do
cliente.

O autor conclui definindo qualidade como “a totadld de aspectos e caracteristicas
de um produto ou servigco que propiciam a habilidddesatisfazer dadas necessidades”.
(p.449).

Quint (2000) define o cliente como um alvo méveljas expectativas crescem a
medida que se ampliam as suas opc¢oes. Para seaddsisfacéo total do cliente a empresa
necessita de um conjunto das atividades ao longerdpo e ndo apenas na ocasiao da venda
de um produto ou servigo, pois sdo os clientesuérics que decidem se um produto ou
servico atende a suas necessidades e satisfaexpedativas. Logo, a preocupacao de uma
organizacdo deve ser a satisfacdo de todas asapesfgiadas por sua existéncia: clientes
(externos e internos), acionistas, fornecedoresps@tc. Uma organizagdo, qualquer que seja
0 tamanho ou 0 negdcio, s6 pode sobreviver seibointpara a satisfacdo das necessidades
das pessoas que de alguma forma se relacione aom el

Para Quint (2000) pode-se definir qualidade tavah@ sendo todas as dimensdes que
afetam a satisfacdo das necessidades das pesspas &nseguinte, a sobrevivéncia da
empresa. As dimensfes por ele citadas séo:

a) qualidade intrinseca: trata das caracteristiteilesecas dos produtos ou servicos;
b) custo: refere-se aos custos do produto ou seevap preco de venda;

C) entrega: reflete as condicbes de entrega dasi{@® ou servicos;

d) moral: diz respeito ao nivel médio de satisfad@® empregados;

e) seguranca: considera a seguranca fisica doggatgws e dos usuarios do produto.

Bens e servicos sempre foram disponibilizados &woidores que sempre tiveram
alguma maneira de escolher pela qualidade que efartadas. Até o século XVII, as
atividades de producdo de bens eram desempenhadaartpsaos, classe que abarcava
praticamente todas as profissdes liberais ent&ieexes: pintores, escultores, marceneiros,
vidraceiros, sapateiros, arquitetos, etc.

Conforme apresenta Lins (2000, p.2), o padréo adidpde do artesdo era muito
elevado e resultava na plena satisfacdo do cliehtesua produtividade era limitada, a
competicdo era mantida sob controle pelas corpesagé oficio e o preco de cada peca ou de
um servico era alto, o que limitava o0 seu acesstsgoucos consumidores privilegiados.

A necessidade de estruturar as industrias e déhelmruma organizacdo adequada,
melhorando a sua eficiéncia e produtividade, levaudiversos estudos sobre o seu
funcionamento, o seu papel na economia e a suan@firacdo. Tema que ocupou 0S
principais economistas politicos dos séculos X\IIXIX. Nesse periodo surgiram as
primeiras iniciativas para se criar sistemas deidgasde normas industriais, consolidando-se
como a moderna administracdo de empresas no idéciséculo XX, com os trabalhos de
Fayol e de Taylor. (LINS, 2000)
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A preocupacdo com a qualidade na industria nascemicio deste século, com o0s
inspetores atuando junto aos diversos departametgoproducédo. A qualidade, entdo,
significava apenas o atendimento as especificag@gsoduto. A partir de 1910 comecou-se
a enxergar fabricacdo e inspecdo como operacOenqgminmente separaveis. Na década
seguinte, a Western Electric, fabricante de equgmdos de telecomunicagbes, criou um
departamento de controle de qualidade diretamemberdinado a direcdo, atuando em
paralelo ao departamento de fabricacdo. Walter Wew®art, matemético e estatistico,
trabalhava na Western Electric, introduziu técnieststisticas no controle da qualidade. W.
Edwards Deming era discipulo de Shewhart quando1@38, utilizou pela primeira vez,
métodos estatisticos de amostragem no recenseaffiednt@elo governo norte-americano.
(QUINT, 2000).

A historia da qualidade nas empresas praticamentega no inicio deste século e
atinge seu apice nas décadas posteriores a Se@uetaa Mundial. Com o advento da
Segunda Guerra Mundial, os Estados Unidos promovepatreinamento da industria
fornecedora do exército norte-americano, incentisan uso dos métodos estatisticos de
Shewhart para garantir a qualidade exigida pelesliytos militares. ApGs a guerra, 0S
departamentos de controle de qualidade nas empeasaso dos procedimentos estatisticos
no controle da qualidade, estavam disseminadogdastrias do mundo todo. E comecava
também a ser adotado o controle da qualidade ademtara 0os processos, englobando toda a
producéo, desde o projeto até o acabamento. (QUIBAND).

O mesmo autor destaca que o acontecimento maisantarco pos-guerra foi a
revolucdo japonesa na area da qualidade, em 19@0dqg Deming, em missdo oficial no
Japdo, foi convidado a proferir uma série de passt cursos eram sobre métodos
estatisticos, principalmente sobre as técnicasndebadas por Shewhart, para empresarios
japoneses. Joseph M. Juran também havia sido disc@® Shewhart e trabalhara com
Deming em 1954, foi convidado a ir ao Japao pampéementar o trabalho la iniciado por
Deming proferindo palestras relacionadas com adgeda qualidade. Kaoru Ishikawa foi
outra figura ilustre na revolucdo japonesa da dade, participou ativamente dos trabalhos
da JUSE - Union of Japanese Scientists and Engir{eatidade sem fins lucrativos criada
logo apds a guerra), que é hoje o simbolo da qaddicho Japao.

No inicio da década de 60, Philip B. Crosby, cripeonceito de ‘zero - defeito’,
eliminacdo completa das operagBes com erros, matuzeu indice a zero, considerado por
muitos um programa de motivacdo. Em meados da dédad70 a industria japonesa
despontava como uma ameaca real a hegemonia mogtéeana no campo da qualidade: os
automoveis e os televisores fabricados no Japadramasm-se nitidamente superiores aos
seus similares norte-americanos em qualidade, precaustos de assisténcia técnica e
manutencao. (QUINT, 2000).

Paladini (1995, p. 44) faz uma retrospectiva mosivague a qualidade € um conceito
dindmico que evolui e se adapta as mudancas atdagéempos, desde a Antiguidade. Este
trabalho apresenta, de maneira sucinta, a evoltg@poral do aspecto ‘qualidade’ nas
organizagdes, dividida em os periodos com caratitet$ mais marcantes, chamado pelos
pesquisadores de ‘Eras’: a Era da Inspecédo, ad€odtrole Estatistico da Qualidade, a Era
da Qualidade Total e a Era da Gestao EstratégiCuedidade

4 QUALIDADE EM SERVICOS

Para se definir os parametros de qualidade de odufw, precisa-se verificar se este
produto foi produzido de acordo com as especifieag@om servicos, essa praticidade néo
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existe, uma vez que quando se trata de servigis;ge de bens intangiveis, representados
por acbes desenvolvidos por terceiros em atendoresblicitacdes especificas de atividades
a executar. “[...] a percepc¢édo da qualidade dogceer prestados resulta da comparacdo da
expectativa de usuarios e da performance alcamqglda servicos” (REBELLO, 2004).

“Medir a qualidade dos servicos € um desafio, @oisatisfagcdo dos clientes é
determinada por muitos fatores intangiveis” (FITBIONS; FITZSIMMONS, 2000,
p.252).

Segundo Deming (1990, p.137) “a satisfacao dotelieam relacdo a qualquer servico
ou item fabricado, medida por qualquer critério gag, mostrard uma distribuicdo que varia
desde a insatisfacdo extrema até altamente saissfekultantes”. Os varios setores de uma
organizacdo formam uma rede de fornecedores etedieinternos essencial para o seu
desempenho. Fornecer os servicos com a qualidapgeragla requer, no minimo, a
identificacdo das suas percepcdes e 0 monitorandensaas expectativas.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000, p. 270) ressalimm a qualidade em servigos
comecga com as pessoas, a partir de atitudes @pesitipe podem ser adotadas por meio de
um programa direcionado e que [...] é necessarioptograma continuo de melhoria da
qualidade”, com vistas a prevencdo de problemasacqualidade.

Silva (2004) resume em oito topicos 0 que ele defiomo as mais importantes
dimensdes da qualidade em servigcos, que relacichal@ixo, por concordar que qualquer
servico que contenha todos esses elementos poddémerge ser considerados um ‘servico
com qualidade’:

a) tempo — o quanto um consumidor deve/pode esperar;

b) oportunidade — manutencéao do prazo do servi¢co @ometido;

c) integralidade — todos os itens, na ordem, estdoidus;

d) cortesia — saudacao dos funcionérios de frentdaaansumidor;

e) consisténcia — servicos da mesma forma para cadaicodor;

f) acessibilidade — facilidade de obtencéo do servico;

g) precisédo —realizacdo correta do servico, da pranesz;

h) responsividade — reacdo rapida do pessoal de gsrpgra resolver problemas
inesperados.

Salomi, Miguel e Abackerli (2005), em trabalho demparacédo entre instrumentos
para avaliacdo da qualidade de servicos internosaah que os métodos disponiveis para a
avaliacdo de qualidade em servigos foram iniciatmelesenvolvidos para a mensuragdo do
nivel de qualidade considerando-se os clientesr@ddazendo-se necessaria uma avaliacao
desses modelos visando estudar sua aplicacéo lmtes internos. Essa adaptacdo vem
suprir uma necessidade de gerenciamento da qualidadsiderando que acdes gerenciais
gue se baseiem na satisfacdo dos clientes int@nog®rcionam incrementos de satisfagao
dos clientes externos, tornando-se a base de eneddial competitivo.

Um dos instrumentos estudados pelos autores é &/ QHRL, por meio do qual,
pode-se avaliar a qualidade dos servigos prest@yles sdo intangiveis) como um todo e
também verificar que dimensdes da qualidade dewzmuerer maior atencdo por parte da
geréncia da Biblioteca, com o intuito de melhosa-la
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4.1 Ferramenta SERVQUAL : origem, uso e limitagoes

O crescimento e desenvolvimento dos diversos sténe evidenciado a importancia
de as organizagfes atentarem para a qualidade cemseus servicos sao prestados,
objetivando atender e superar as expectativaslieénoses.

Como discorre Sampaio et al. (2004), os primeasiercos especificos para avaliacdo
de servicos podem ser atribuidos ao trabalho dasjugadores norte-americanos A.
Parasuraman, Valarie Zeithaml, e Leonard Berry $1.9%mbém conhecidos por PB&Z, que
desenvolveram um Modelo visando captar critérioa paaliacdo da qualidade em servigos.
Os critérios de avaliacdo, ou dimensdes, como ndaseaelos autores, foram aplicados,
considerando-se as brechas ou lacugass), que sao as diferencas entre as expectativas dos
usuarios e o que é realmente oferecido. Pois, temeimento dos referidos pesquisadores, 0s
usuarios avaliam a qualidade do servico comparandoe desejam/esperam receber com o
gue, efetivamente, é obtido.

Originou-se, assim, o denominado Modie 5 GAPs da Qualidade de Servicos,
como destacam Freitas, Manhdes e Cozendey (20fi6)le$envolvido por Parasuraman,
Zeithaml e Berry(1985), com o intuito de auxiliar os gestores am@®nderem as fontes dos
problemas da qualidade dos servicos e como melbsréa-

O modelo GAP avalia a discrepancia entre a expeatdp cliente em relacdo ao
servigo e a percepcéo do desempenho. Os pesquasatifmiram cinco lacunagaps), que
discorremos a seguir, da forma apresentada por&ampal. (2004).

Gap 1 = discrepancia entre as expectativas dos usudrass percep¢cdes dos gerentes sobre
essas expectativas.

Gap 2 = discrepancia entre a percepcdo dos gerenteslagdio as expectativas dos usuarios
e a especificacdo de qualidade nos servigos.

Gap 3 = discrepancia entre a especificacdo de qualidadeservicos e 0s servigos realmente

oferecidos.

Gap4 = discrepancia entre os servigos oferecidos daaquée € comunicado ao usuario.

Gap 5 = discrepancia entre o que o usuério espera neeebepercepcdo que ele tem dos

servigos oferecidos.

Segundo Limas, Scandelari e Kovaleski (2007), o elmddeixa claro que o
julgamento sobre a qualidade dos servicos depeadeotho os clientes percebem o real
desempenho do servigco, a partir de suas préoprpecttivas, e que os clientes utilizam os
mesmos critérios para chegar a um julgamento awalissobre a qualidade do servico
prestado, independentemente do tipo de servicadsyaslo (PARASURAMAN et al., 1985).
Estes critérios foram generalizados em dez catgod denominados de dimensdes da
gualidade,

No entanto, como destaca Rebello (2004), o mo@A& ndo disponibilizou uma
ferramenta que medisse a qualidade dos servicosmeo intuito de analisar qualitativa e
guantitativamente o grau de satisfacdo do usuériceacdo a prestacéo de servicos oferecida
0S mesmos pesquisadores, em 1988, criaram uma estillada SERVQUAL, composto
por um conjunto de cinco dimensdes apontadas candamentais na qualidade de servigos
prestados.

Para Freitas, Manhdes e Cozendey (2006);ap 5 destaca-se dos demais por
sintetizar a ocorréncia de um ou mamps. Em especial, a mensuracaoG@p 5 constitui-se
na esséncia da utilizacdo da escala SERVQUAL deseda por Parasuraman et al. (1988).
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Conforme descreve Alves (2006), o modelo dos deswio“Gaps” para avaliagao da
gualidade de servicos, teve como denominacao atiganvice Quality Gap Analysis, acabou
ficando conhecido por SERVQUAL e teve a sua origemDepartamento de Marketing da
Universidade do Texas, em 1983, quando a equipendestigadores de marketing,
Parasuraman, Zeithaml e Berry, propés ao MSI (Mar§geScience Institute) a realizagao de
um estudo preparatério sobre a qualidade de setvico

A mesma autora define o0 SERVQUAL como um instrumeatd diagnéstico, usado
em indmeras industrias de servicos, e classificatoo um instrumento resumido de maltipla
escala com um alto nivel de confiabilidade que ferrmompreender as expectativas e
percepgcbes dos clientes do servico. Acrescentaaased o SERVQUAL reconhecido
internacionalmente por avaliar a qualidade dosi@es\e pode ser aplicado a uma vasta gama
de servicos, podendo sempre ser adaptado parasana@iracteristicas especificas de
determinada organizagao ou Servigo.

Freitas, Manhdes e Cozendey (2006), descrevem o&/QHRL, como uma escala
constituida por 22 itens que compdem as cinco Dsdexn ou Determinantes da Qualidade
(confiabilidade, responsabilidade, garantia, emapatiangibilidade), cujo emprego é realizado
em duas etapas: na primeira etapa sdo mensuradgegpetativas prévias dos clientes em
relacdo ao servigo e, na segunda etapa, sdo mdaswas percepcdes dos clientes acerca do
servigo prestado.

De acordo com a descricdo de Macowski (2007), oetoo8ERVQUAL compde-se
de 22 itens. A primeira parte do questionario (2R<) foi desenvolvida para medir o nivel
desejado (ou ideal) do servico de uma determinagaesa; e a segunda parte, composta dos
mesmos 22 itens, mede a percepcdo, do cliente smbservico oferecido por uma
determinada empresa. Entdo a qualidade do servigeakada subtraindo-se a qualidade
esperada da empresa ideal da qualidade percebidizteeminada empresa. Baseado nos
resultados da pesquisa as areas consideradas fiedas ser localizadas e corrigidas. Essa
pesquisa aponta também as areas fortes da emguesapdem ser usadas como vantagens
competitivas.

Para Salomi, Miguel e Abackerli (2005), os critérichamados de dimensfes da
gualidade, determinados por Parasuraman et al5)188presentam os fatores criticos da
prestacao de um servigo, que podem causar a ddsariepentre expectativa e desempenho.

Dentre as diversas maneiras de traducédo e apmedentlas dimensdes da qualidade
definidas pelo SERVQUAL, optamos pela forma apregknpor Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2000), por entendermos ser mais adequada paabaltio que estamos desenvolvendo:

Confiabilidade - habilidade em prestar o servigo prometido com emigh e precisao.
Responsabilidade -rapidez na prestacao dos diversos servigos; clanagainformacoes
prestadas; atualizacdo, qualidade e organizacdacdovo; adaptabilidade do horario de
funcionamento etc.;

Segurancga -competéncia e cortesia dos funcionarios e sua whskec de habilidade de
inspirar e transmitir confianca, seguranca e crkdbige

Empatia - cuidado em oferecer atencao individualizadausog&rios.

Tangibilidade - facilidades e aparéncia fisica das instalac@esiipamentos, pessoal e
material de comunicagao.

SAMPAIO, et al. (2004), destacam que no Brasilfiearise a aplicacdo do modelo

SERVQUAL em bibliotecas especializadas em odontald{ergueiro e Carvalho (2001)
relataram o resultado da pesquisa empreendida tadoesle Sado Paulo, totalizando sete
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bibliotecas de trés universidades paulistas (Usidade de S&o Paulo, Universidade de
Campinas e Universidade Estadual Paulista), buscat@htificar indicadores de qualidade
apliciveis as bibliotecas universitérias brasiteira

De acordo com o observado na literatura, 0 modERB\8UAL com modificacdes
seja nas dimensOes propostas originalmente ou agdaptdas lacunas de acordo com as
necessidades ou o contexto da pesquisa, tem didadd e originado varios outros modelos
de avaliacdo da qualidade dos servigos prestadastrdestes, destacamos o LibQUAL+
“...um instrumento de afericdo, da qualidade dedpi@s e dos servicos das bibliotecas, em
funcdo das percepcdes e das expectativas dosdidities” (MELO, 2004, p. 21).

O modelo LibQUAL+ € um projeto de avaliacdo da miaale dos servicos em
bibliotecas baseado no modelo SERVQUAL, desenvolpéla Association of Research
Libraries (ARL) em colaboragcdo com a Texas A&M Usity, segundo Melo (2003), que
cita, como um dos exemplos préticos de aplicac&Mindelos de Avaliacdo Da Qualidade
Baseado no modelo LIbQUAL+ o Programa de Avaliacio Qualidade do SIBi/USP
desenvolvido por SAMPAIO et al.( 2004).

Macowski (2007) lembra que a abordagem baseadau#@ia de bibliotecas, proposta
por PB&Z, ao contrério da abordagem tradicionakbda no acervo, enfatiza a natureza do
servigo das bibliotecas, do qual o acervo pod@age, mas ndo o componente principal para
a exceléncia no servico. A qualidade do servicdrdmn em muito na avaliacdo feita pelos
usuarios. O instrumento SERVQUAL, modificado paso .em bibliotecas oferece uma
medida externa para os que nelas trabalham ou ragemrd) se quiserem avaliar suas
atividades. “O SERVQUAL e outros modelos similaré® sdo apropriados para criar ou
implementar novos servicos, isto é, sdo ferrametiteis para pesquisas de mercado com
usuarios de servicos ja disponiveis, e ndo parg@ender o que 0s consumidores precisardo
no futuro” (MACOWSKI 2007, p. 56).

“Os autores sugerem muitas aplicacdes para a SERY(Qmas a sua funcdo mais
importante é identificar as tendéncias de qualidade servicos por meio de pesquisas
periddicas com os clientes”. (FITZSIMMONS; FITZSIMMS, 2000, p. 254)

Segundo Freitas, Manhaes e Cozendey (2006 psatitores como: Cronin e Taylor
(1992) e Teas (1993), criticam a metodologia SER¥QW apontam alternativas para a
superacao de limitagcdes na Escala. Questiona-sistéreia de cinco dimensdes individuais,
embora o ideal seja dispor de uma escala padranigath medir a qualidade de servico,
podendo ser possivel adapta-la a servicos especifidas, apesar das criticas existentes
guanto ao emprego do SERVQUAL, ha de se considprareste modelo é uma ferramenta
simples e prética, contribuindo para auxiliar gestoe administradores na avaliagdo e no
monitoramento da qualidade de servicos.

De acordo com Sampaio et al.,, 2004, com o SERVQUuEugurou-se uma nova
etapa dos sistemas de avaliagdo, gracas a flesiddi para o refinamento do instrumento
inicial que a metodologia permite, justificandortpato, a sua ado¢éo nesta pesquisa.

4.2 Qualidade em servigos de informacéo

Este topico apresenta, de forma reduzida, o rekulta trabalho e alguns estudiosos
sobre a qualidade em servicos de informacdo. Arnmdg&o se constitui elemento
indispensavel em qualquer atividade, humana, megéoiu eletrbnica, e para atender as
necessidades de quem dela precisa é preciso secidéecom qualidade e seguranca.

Moura (1996) em seu artigo ‘Informacao: a essédaigualidade’fundamentado na
experiéncia do autor no Nucleo Regional de Infodoagdecnolégica do Espirito Santo
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(Nites), sediado no Instituto Euvaldo Lodi (IEL), ra implementacdo de sistemas de
gualidade em varias empresas. Apresenta uma amfdis®mmo programar um sistema da
qualidade, utilizando o conceito de gestdo da mégéo e estabelecendo a estreita relagcéo
dos dois assuntos, destacando a relacao diretaerdlidade e informacgao.

Moura (1996) afirma que a informacdo é um ativo pgrexisa ser administrado, da
mesma forma que os outros tipos de ativos, e qdéasncas decorrem do proprio potencial
da informacdo, bem como do desafio de administrdulagerencia-la. Acrescenta que o0s
servicos de informacdo tém como missdo bésica dern® insumo ‘Informacdo das
empresas’, e seu negdécio é prestar servicos queampoadquirir e adequar a informagéo de
acordo com as necessidades das empresas.

Para Lancaster (1996, p. 8) “a avaliacdo de umicgerde informacdo sera um
exercicio estéril se ndo for conduzida com o olmetspecifico de identificar meios de
melhorar seu desempenho”.

Segundo Paim e Nehmy (1998, p. 88) ao se tentaraam conceito de qualidade,
choca-se com a presenca do usuario em busca atanagdo. Assim, os parametros de
avaliacdo, que se pretendiam objetivos, enfrentasulgetividade daquele que busca a
informagdo. E o usuario aparece como um impassep aom perturbador e ndo como a
solucdo do problema tedérico-metodologico e prético.

Segundo Beluzzo (1993 apud BAPTISTA, 2000) o issgepela qualidade em
servigos de informacao surgiu como resultado dagugacao com a questdo do treinamento
de recursos humanos em bibliotecas universitarias.

Limas, Scandelari e Kovaleski (2007) estudaram reafeenta SERVQUAL para
avaliacdo da diferenca de percepcbes da qualidadsedsico interno de tecnologia de
informacgéo. O objetivo deste artigo € a avaliacd® diferencas de percepcdes da qualidade
de servicos prestados de Tecnologia de InformatBoe(itre os usuarios e os funcionarios
gue prestam estes servicos, e avaliar se a fertalB&RVQUAL adaptada é adequada para a
mensuragao da qualidade de servigcos internos de TI.

A revisao feita por Whitehall (1992 apud SANTOS,0@QD sobre qualidade em
bibliotecas e servigo de informacéo traz variasideesdde desempenho que podem ser usadas
como instrumento de avaliagdo da qualidade de wgeede informacdo, quando se tem um
padrdo de qualidade pré-estabelecido, no entamtomaioria dos casos as medidas de
desempenho se destinam muito mais para descolwiralyo esta errado ou falhando no
servico, do que para detectar o que esta errade®m subjetividade inerente aos aspectos
voltados para a qualidade torna as medidas de gesdm, até certo ponto, vulneraveis na
avaliacdo da qualidade da biblioteca ou de um @greico de informagao.

4.3 Qualidade em servigos de Unidades de Informacéo

Sobre o tema da qualidade s&do muitos os livrogjoart folhetos e manuais, mas
poucos relacionados com Unidades de Informacad®ibliotecas. Santos (2000) aborda
aspectos relativos a gestdo da qualidade em ssrgi&informacédo e bibliotecas, discutindo
algumas politicas de gestao que vém sendo implacienface as inovacdes tecnoldgicas que
desafiam os administradores a oferecer ambientepidkidade através de seus produtos e
servicos. Destaca a satisfacdo dos clientes corw ficndamental da gestdo, a melhoria
continua dos processos e a utilizagdo de indicaderenedidas de desempenho como
instrumento de avaliacao.

Para Lancaster (1996) os processos de avaliagénpagudar o administrador da
biblioteca a melhorar a qualidade dos servicoseofdos e também alocar de modo mais

Biblionline, Jodo Pessoa, v.4, n. 1/2, 2008



eficiente os recursos disponiveis. Afirma ainda o procedimentos de avaliagéo [...]
mostram que o centro de informacdo estd genuinamietéressado em melhorar seus
servigos”. (p.319)

Coletta e Rozenfeld (2007) apresentam as discusiso@eratura sobre indicadores de
desempenho para bibliotecas universitarias e quresti sobre o uso de metodologia Unica de
avaliacado para as bibliotecas, sugerindo o aprafmedito dos estudos e a conscientizagao
sobre a importancia do uso de indicadores de des@mpnas bibliotecas universitarias
brasileiras.

Baptista (2000) em trabalho para diagnosticar @®Inde satisfacdo do cliente da
Biblioteca Central da Universidade Estadual de Mgricom vistas a qualidade, identificou
as dificuldades do cliente interno na execucgédoatdefdas pertinentes ao atendimento e as
necessidades do cliente externo nas suas expastatesr melhoria dos produtos e servicos
oferecidos. Diagnosticar em curto prazo, as net&des do cliente interno e externo da
Biblioteca Central, com relacéo ao nivel de sat&ba

Vergueiro e Carvalho (2000) desenvolveram um trabadobre ‘Indicadores de
qualidade em bibliotecas universitarias brasileimponto de vista dos clientes’, realizado a
partir dos resultados de pesquisa desenvolvida a@eomnde 1997 a fevereiro de 1999
intitulada “Indicadores de qualidade em servicosirdermacéo: validagdo em bibliotecas
universitarias da area odontolégica no Estado dePaa@lo”. Procurou identificar indicadores
de qualidade aplicaveis as bibliotecas universithrasileiras, através de busca bibliografica
retrospectiva na base de dados I$#fof mation Sciences Abstracts), abrangendo o periodo
de 1966 a 1997.

Nessa pesquisa, a partir da leitura dos artigo®ldborada uma lista contendo os 16
indicadores (comunicagao, acesso, confianca, @artedetividade/eficiéncia, qualidade,
resposta, tangiveis, credibilidade, seguranca,nexteade, garantia, satisfagdo do cliente
externo, custo/beneficio e tempo de resposta);squdram como base para a confecgdo do
instrumento de pesquisa, visando avaliar a adequdod indicadores selecionados. Os
referidos instrumentos, propostos e validados jurt® bibliotecas odontolégicas,
possibilitaram visualizar as condicOes de excetémoiistentes e aguelas que necessitam
melhoria, podem ser adaptados e contextualizadoswtros ambientes de informacdo. E
oportuno observar que os indicadores por elesisalos se enquadram nas dimensdes do
SERVQUAL.

O trabalho de Santos (2000) apresenta ainda o plugestdo da qualidade elaborado
para a rede de bibliotecas da Universidade Est&hudista (UNESP). Constata que no caso
de uma biblioteca universitaria, as metodologias paaliagdo da qualidade dos servigos e
produtos disponibilizados aos seus usuarios naaesegnecessariamente um método
padronizado que apure o nivel de qualidade.

Barbédo e Turrioni (2003) desenvolveram um trabali® mostra como a busca pela
exceléncia também vem sendo verificada entre d®oteibas. Neste trabalho, apresenta-se
uma analise de cinco bibliotecas de ensino supeldocidade de Itajuba, Minas Gerais,
utilizando os estagios evolutivos e as dimensdapudidade apresentadas por Garvin (1992)
com objetivo de verificar como essas bibliotecasiceslesenvolvendo suas atividades na
busca pela qualidade, bem como a necessidade idacdpl de um sistema de gestdo da
gualidade nestes ambientes.

Sampaio et al. (2004) desenvolveram um trabalho combjetivo de estruturar um
programa de avaliagcdo continuada da qualidade molifos e servigcos oferecidos no ambito
do Sistema Integrado de Biblioteca da Universid#l&ao Paulo (SIBI/USP), de acordo com
a percepcado dos usuarios, descrevem a experiéanaiapthntacdo do Programa de Avaliacdo
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da Qualidade dos Produtos e Servigcos (PAQ) do 85/ e apresentam parte dos resultados
obtidos na pesquisa baseados no modelo SERVQUAianienta de medida dos servigos de
qualidade, que permite avaliar 0 que se ofereanbiy em conta a expectativa do usuario, a
partir das 5 dimensfes: Tangibilidade; Confiabdel&redibilidade; Receptividade; Garantia;
e Empatia.

Para Sampaio et al. (2004) o processo de avaliaig@ia é visto como um momento
delicado e constrangedor na relagdo prestador mcsesersus usudrio, e defende que,
mesmo que implicando se expor, por mostrar seusopofmageis e insatisfatorios, as
bibliotecas necessitam implementar sistemas deagéal da qualidade como ferramenta de
gestao, direcionando, definitivamente, sua atempgia o servico-fim de toda a biblioteca e
servi¢cos de informacdo: o atendimento ao usuario.

Rebello (2004) narra a experiéncia do trabalho Eevaliacdo da qualidade dos
produtos/ na biblioteca do Hospital de Universidate Sdo Paulo, integrante do PAQ-
SIBI/USP, destacando que o maior desafio da BésmtUniversitaria hoje é garantir a
satisfacdo de seu usuario com a qualidade do eerue oferece a ele, conquistar seu
reconhecimento, sua credibilidade, e participa¢éiiva dentro do contexto universitario.

Barbédo e Turrioni (2003) destacam ainda a exisiéna literatura de grande
interesse por bibliotecas na adocdo de sistemagpesti@o e ferramentas da qualidade para
garantir maior confiabilidade nos servicos e produbferecidos e melhor desempenho
interno; e para que um sistema de gestédo da gdalgkga implementado em um ambiente de
bibliotecas de maneira a obter melhores resultadloscessario que estas bibliotecas estejam
atentas as expectativas de seus usuarios, gam@mtigdalidade nos produtos e servigos que
oferecem, bem como nos procedimentos internos BaTst

ApOs as consideracdes gerais sobre qualidade elagmlem servicos de informacéo,
entendemos ser oportuno, para maior compreensgsesapar o perfil da entidade em estudo.

5 A BIBLIOTECA SETORIAL DO CENTRO DE CIENCIAS AGRAR IAS
- AREIA, PB

O Centro de Ciéncias Agrarias (CChcaliza-se no antigo Engenho Varzea, na
cidade de Areia, Regido do Brejo Paraibano, a utitade de 618m, a uma distancia de 3 km
do centro da cidade. A cidade de Areia é o pringipaicipio da regido, distante 118 km de
Jodo Pessoa, possui varios prédios de valor hstétiltural, tombados pelo Patrimdnio
Histérico da Paraiba, representado entre outras Ige¢ja dos Rosarios dos Pretos (século
XVII), Teatro Minerva (1859); primeiro teatro do tedo da Paraiba; Igreja da Matriz;
Casardo José Rufino, Biblioteca José Américo deefilay Museus Regional da Rapadura e
do Brejo e Casa Pedro Américo.

5.1 Caracteristicas Fisicas

A biblioteca esta localizada em um dos prédios cumpdem o CCA, com area
aproximada de 500 adaptado para seu funcionamento, estruturado @®mseguintes
setores:

a) Recepcédo — Setor estruturado coguarda volumes, para guarda de objetos
pessoais, e placa de orientacdo para acesso aas detores da biblioteca.
Referéncia — setor que promove orientagdo ao wsu@riutilizagcdo do acervo e efetua o
atendimento para empréstimos/devolugéo de obras.
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b) Acervo Geral - composto pelas shita setor de circulagéo e o acervo reserva,
formado por um exemplar de cada titulo encontradBihlioteca.

Colecdes Especiais — composto por monografiaseniggdes, teses anais, relatorios,
programas, projetos, planos e folhetos, disponjvaia consulta na prépria Biblioteca.

c) Periodicos — publicacdes naciomasstrangeiras, revistas, jornais, folhetos, etc.
com informacgdes atualizadas nas diversas areasrd@cimento, com maior énfase para os
das areas agrozootécnicas.

d) Internet/Base de Dados — permitesso a Bases de Dados locais, nacionais e
internacionais, através do Portal de Peridédicos ERP

e) Ambientes para leitura — mesas/iddais e coletivas em todos os setores, cabine
individuais de estudo, e ambiente disponivel paral@cacao e leitura dos jornais do dia.

f) Processos Técnicos — tratamemécnico dos documentos: aquisicédo,
catalogagéo, preparacéao final, etc.

5.2 Caracteristicas Funcionais

A Biblioteca Setorial de Areia - PB possui um acebibliografico constituido por
livros, periddicos nacionais e estrangeiros, falbgeteses, catalogo de trabalhos de concluséo
de curso, e fitas de video, que formam a baseobidifica para os Cursos de Graduagédo em
Agronomia, Ciéncias Bioldgicas e Zootecnia e dosgRmmas de Pds-Graduagdo em
Agronomia, Zootecnia e Manejo e Conservacdo de &digua.

Funciona no horério das 7 h. as 22 h., da 22 @ @8s 8 h. as 12 h. no sabado. Com
uma lotacdo de 11 funcionérios (dentre eles dua®tecarias), alocados proporcionalmente
a movimentacdo de usuérios, de forma a atendetrésurnos. A Biblioteca encontra-se
conectada a Internet, e em fase de informatizat@wés da implantacdo de softwares que
permitirdo o acesso ao acervo bibliografico. Opeadnalmente os servicos de comutacgéo,
informacé&o e documentagéo.

5.2.1 Servigos Oferecidos

Para atendimento das necessidades de seus usuariecentes, discentes,
pesquisadores da comunidade universitaria, da ddadm areiense, e aos visitantes, a
biblioteca disponibiliza os seguintes servicosatéados do site do Campus Il; e guia de
informagdes e servigos, fornecidos pela biblioteca.

a) Empréstimo domiciliar — empréstimo de materidlidkgrafico destinado ao corpo
docente, discente e funcionarios do CCA, cadastcadw usuario na Biblioteca, que
podera retirar do acervo geral o material biblifigoapor determinado prazo.

b) Consulta local — ambientes adequados, mediatds se leitura e pesquisa, mesas,
cadeiras e equipamentos de informatica, dispordniis para estudos e/ou pesquisa.

c) INTERNET - microcomputadores disponibilizadosagpacesso a Internet, que podem
ser utilizados mediante prévia reserva de hornip a Secédo de Referéncia.

d) Comutacéo BibliograficaCOMUT — fornecimento de copias de artigos de pé&raxd
localizados em outras bibliotecas do territorioioaal e internacional.

e) Acesso a Base de Dados Nacionais e Internasienatravés de consulta via Internet
ou COMUT.

f) Orientagdo na elaboracéo de trabalhos técnieatificos- oferece orientacdo quanto a
apresentacao formal de documentos, monografiass,telissertacoes, artigos de
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periodicos, etc. Com base nas Normas da ABNT (Aaséc Brasileira de Normas
técnicas), e de manuais de Instituicdes de igualcaito a nivel nacional e
internacional.

g) Mural informativo— exposicdo de informacOes académicas, sociaiuburas, de
interesse dos Usuarios.

h) Visita Orientada apresentagéo a novos alunos e a visitantes, deiraandividual ou
em grupo, do espaco fisico, dos recursos disp@ieedlos servicos oferecidos pela
biblioteca.

i) Levantamento bibliografico - orientacdo ao ugu@ara a recuperacdo da informacao
através de utilizagdo dos recursos e servicos wigeis.

J) Videoteca sala com capacidade para 30 pessoas.

6 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para a elaboracdo do trabalho, procurou-se coasiderresultado de pesquisas
anteriores, e escolher a metodologia utilizadamekor se adaptasse ao estudo em questao,
em conformidade com Juran (1992) de que € presaller dentre as abordagens existentes
sobre a qualidade aquela que melhor se apliqueadmaaso.

Rebello (2004) afirma que a percepc¢éo da qualidadeservigos prestados resulta da
comparacao da expectativa de usuarios e da perfoengdcancada pelos servigos. A partir da
andlise de experiéncias registradas na literatunee@ciadas por bibliotecérios, foi adotado o
modelo que permite avaliar qualitativamente e dedocontinua a prestacédo de servicos.

As dimensdes da Qualidade utilizadas foram asopizadas pela sistematica
SERVQUAL (Confiabilidade, Responsabilidade, SeggaarEmpatia e Tangibilidade), que
possibilita avaliar a disposicdo para ajudar ontdéee prestar prontamente o Servico;
capacidade de prestar o servico prometido de faromdidvel e precisa; conhecimento e
cortesia dos empregados e sua capacidade de inggigaranca e confianca; atencéo
cuidadosa e individualizada, que a organizagdoquoigna aos seus clientes; e, aparéncia das
instalagdes, equipamentos, pessoal e materiaisrderccagao.

Para Sampaio et al. (2004) o SERVQUAL representoa wptura nos processos de
avaliagcdo de servigos e tornou-se um dos modelas atitizados, nas diversas areas do
conhecimento. Inaugurou-se, assim, uma nova etapasgtemas de avaliacdo, gracas a
flexibilidade para o refinamento do instrumenteiai que a metodologia permite.

6.1 Caracteristicas da pesquisa

A pesquisa caracteriza-se quanto ao delineamemtag ¢m estudo exploratério, visa
“conhecer as caracteristicas de um fenbmeno pau@r, posteriormente, explicacdes das
causas e consequéncias de dito fendbmeno”, e descrijue consiste em “descrever
sistematicamente um fendmeno ou area de interdf&€HARDSON et al. 1999, p.326).

Quanto a natureza caracteriza-se como pesquisabdedagem quantitativa e
gualitativa. “A pesquisa qualitativa pode ser ce@zada como a tentativa de uma
compreensdo detalhada dos significados e caradici&sissituacionais apresentadas pelos
entrevistados, em lugar da producdo de medidastitpias de caracteristicas ou
comportamentos” (RICHARDSON et al. 1999, p.90).

A adocado de questiondrio caracteriza a pesquisa cpantitativa. Para possibilitar a
andlise qualitativa, foram inseridas perguntas tabegue permitiram a construcdo de
categorias e indicadores possibilitando reflexdiesegpretacdo a luz dos significados.
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De acordo com Richardson et al.(1999) a forma cem@retendem analisar um
problema, ou o enfoque adotado € que, de fato,eediga metodologia qualitativa ou
quantitativa, pois “[...] 0 aspecto qualitativo dena investigagcdo pode estar presente até
mesmo nas informacgodes colhidas por estudos esbeani@ quantitativos”( p.79); ao mesmo
tempo, “0s métodos quantitativos passaram a seosmégidos e mais eficazes, introduzindo-
se aspectos qualitativos na aplicacdo do metoda22y).

Para reforcar o entendimento os mesmos autore®) @presentam a seguinte citagao
de W. Goode e P.K. Hatt (1993, p. 398):"A pesquisalerna deve rejeitar como uma falsa
dicotomia a separacao entre estudos ‘qualitatieo'sjuantitativos’, ou entre ponto de vista
‘estatico’ e ‘ndo estatico’. Além disso, ndo impoguao precisas sejam as medidas , o que é
medido continua a ser uma qualidade”.

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

Foi escolhida como campo da pesquisa a Bibliotetarial de Areia - PB. A escolha
do campo da pesquisa surgiu como forma de prop@cioma maior aproximacao entre os
Campi, considerando que a biblioteca esta locaizaal Campus Il da UFPB, situado em
outro municipio, e por ser um campo inexploradogoe se refere a avaliagdo de servigos
bibliotecarios.

A populacdo da pesquisa foi composta pelos cliemtsnos (funcionarios) da
Biblioteca Setorial de Areia - PB. Atualmente o dneade funcionarios compde-se 11
funcionarios. Em razdo do pequeno nimero, optgquesentregar o questionario a todos os
funcionérios. O instrumento adotado para coletala#os foi o questionario, previamente
elaborado, composto de perguntas abertas e pesgi@ttaadas, com o objetivo de levantar
dados para medir a de percepgcdo dos clientes asteffancionarios) sobre o nivel de
satisfacdo do usuério externo quanto ao diverseg;es oferecidos pela biblioteca. Optou-se
por este instrumento pela facilidade de aplicacgeele reduzido numero da populagao
trabalhada.

O questionério foi elaborado com o estabeleciméat@scala de atitudes e sem a
necessidade de identificagdo. Escalas sociaisnséimiinentos construidos com o objetivo de
medir a intensidade das opinides e atitudes da iman&is objetiva possivel. Consistem
basicamente em solicitar ao individuo pesquisadoagsinale, dentro de uma série graduada
de itens, aqueles que melhor correspondem a suapgdio acerca do fato pesquisado. (GIL,
1999, p.139).

O questionério foi elaborado contendo afirmativasfarma a contemplar as cinco
dimensbes do modelo SERVQUAL, a saber:

a) Confiabilidade: confianga e seguranca dos ussiarios funcionarios, nas
informacdes por eles fornecidas, e nos produtesvi;ss disponibilizados;

b) responsabilidade: rapidez na prestacdo dos sdiserservicos; clareza nas
informacbes prestadas; atualizagcdo, qualidade eanmagdo do acervo;
adaptabilidade do horario de funcionamento etc.;

c) seguranca: qualificacdo, cortesia, dominio aeefode informacédo, habilidade no
uso de equipamentos e comunicacao dos funciongquesprestam servicos aos
USUArios;

d) empatia:atencdo, cordialidade e personalizacdo do atentlminnecido aos
USUArios;
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e) tangibilidade: aparéncia fisica do ambiente dagies gerais do prédio, limpeza,
iluminacdo, acustica), equipamentos (equipamentas idformética, de
reprografia), pessoal (postura, habilidade comauspamentos, facilidade em se
comunicar), comunicacao visual (cartazes, folhetasais, sinalizagao) etc.

Para mensurar as respostas das questdes promsttd®leceu-se uma escala de 4
niveis (Concordo / Concordo em parte / Discordgpante / Discordo), de forma a identificar
0 grau de concordéancia com as afirmativas apresasnta

Com a finalidade de avaliar um perfeito entendimedd enunciado das questdes do
guestionario, o instrumento foi testado junto acionarios de trés Bibliotecas Setoriais do
Campus |. Com base nas respostas do pré-testecfaida uma questdo e efetuada alteragéo
no enunciado de outra. O questionario aplicadocfonposto por 30 questdes, sendo 25
fechadas e 05 abertas, para possibilitar a cogetgpuhido pessoal do respondente, permitindo
uma abordagem também qualitativa. (O formularialprido comp&e o Apéndice A).

6.2 Coleta e analise de dados

Para coleta dos dados foi solicitado a coordendg&giblioteca Setorial de Areia - PB
um encontro com o corpo de funcionarios para inéwrsobre o trabalho e distribuir os
guestionarios entre eles para a coleta das inf@resagcm 13.02.2008, os questionarios foram
entregues pessoalmente aos funcionarios com egpdisa sobre a importancia da
colaboragdo. Nenhum se recusou a responder e sodmistlimitaram-se a responder apenas
as questbes fechadas, fato considerado relevamte gpgesquisadora e que denota o
comprometimento dos funcionarios.

Para andlise das questfes fechadas, que visam dautes, foi utilizado o método
guantitativo, que para Richardson et al. (1999 atariza-se pelo emprego da quantificacao
tanto nas modalidades de coleta de informacao,tguam tratamento delas por meio de
técnicas estatisticas desde a mais simples corentaal, médias etc. as mais complexas. Os
dados relativos as questdes fechadas do questipf@nam trabalhados utilizando a técnica
de ‘regra de trés’ para apuracéo do percentuajaiise

Quanto a andlise das questdes abertas, que objetbeer opinido, foi efetuada uma
andlise de conteudo para estabelecimento de categtitntre as diversas técnicas de andlise
de conteddo, a mais antiga e mais utilizada € digen@or Categoria [...] se baseia na
decodificagcdo de um texto em diversos elementosjuass sdo classificados e formam
agrupamentos analégicos” (RICHARDSON et al. 1999,243). Ap0s a definicdo das
categorias, identificaram-se os pontos fortes gefsanos servicos oferecidos pela biblioteca
Setorial de Areia - PB, com base na percepcaoielotelinterno.

7 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Os dados obtidos com a aplicagdo do questionaramfmrganizados e apresentados
por cada uma das dimensdes, dos atributos de gdaligue nortearam o estudo, servido de
parametro. Neste tépico, apresentamos as quesid@sedtionario por dimenséo, seguida da
respectiva andlise e demonstracdo dos resultadido®batravés de tabelas, quadros e
gréficos.
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7.1 Confiabilidade

Esta dimensao foi composta pguatro afirmativas referentes a confiabilidade,iaqu
entendida como a confianga e seguranca demonstpedas usudrios com relagdo aos
servicos oferecidos e /ou informagdes prestadas fighcionarios:

Questdo 1 - Os usuérios da biblioteca demonstramfiacga nas informacgdes recebidas.
Todos os funcionéarios assinalaram a opg¢éo ‘contopdna essa questdo, significando que,
no seu entendimento, 0s usuérios confiam totalmeagenformagdes por eles passadas.

Questdo 2 O comportamento dos funcionarios da bibliotecadam que 0s usuarios se
sintam seguros. Nesta questdo, nove responderggmlasgam a opgao ‘concordo’ e um
marcou a opg¢ao ‘concordo em parte’, fato que gaaue nesse aspecto pode existir algo a
ser melhorado.

Questdo 3 A estrutura organizacional da Biblioteca permitespar servicosonfiaveis. Para
esta afirmativa, seis respondentes concordaram agroqeoncordaram em parte, o que
demonstra haver pontos a serem trabalhados quarpaselhorar a prestacao de servigos
nesse aspecto.

Questédo 4 Os servicos prestados sdo cumpridos no peat@belecido. A maioria, nove dos
respondentes concordam e um concorda em partee oass, o fato de um ndo concordar
plenamente, pode significar que em algum pontogosserrer algum entrave, ou alguma
falha de comunicacéao.

Apresentamos a seguir o resumo dos dados acimiarema de tabela e o grafico a ela
correspondente, oferecendo uma visualizagado dezssalg confiabilidade.

Tabela 1 — Grau de confiabilidade

Nivel de concordanc Frequénci Percentu:
Concord: 34 85%
Concordo em par 6 15%
Discordo em par 0 -
Discordc 0 -
TOTAL 40 100%

Fonte: Pesquisa direta, 2008.
7.1.1 Analise

De uma maneira geral, os resultados apresentaldbisos a esta categoria, com 85%
concordando e 15% concordando em parte, demonsgaen no entendimento dos
funcionérios, a maioria dos servigos atende satiséanente as necessidades dos usuarios.

Neste bloco incluem-se os graus de confianca n&mmacdes recebidas, no
comportamento e no cumprimento dos prazos estadedepelos funcionéarios, suportados
pela estrutura organizacional da Biblioteca. Naettt, um indicador de 15% de ‘concordo
em parte’ do grau de confiabilidade em relagdosaogicos de informacgao prestados, alerta
para os pressupostos tedricos de qualidade lenthrelde acordo com Silva (2004, p.447)
para oferecer um produto ou servico com qualidadeempresas precisam levar em conta a
interacdo das pessoas e grupos, entender o quepelesbem e o ambiente onde eles
sobrevivem, e procurar ndo apenas satisfazer,utteepassar as expectativas dos clientes.
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Na questédo aberta apresentada para oferecer aimdade de pronunciamentos dos
funcionarios, foram expostos os motivos que justifi o indice ‘concordancia em parte’,
conforme Quadro 1.

CATEGORIA COMENTARIOS INDICADORES FREQUENCIA
CONFIABILIDADE | Apesar de haver algumas divergéncias ¢oBivergéncias com 1

alguns funcionarios os usudarios sempre |smcionarios.
bem atendidos.

Nos servicos existem elogios e criticas. Bom atendimento. 3
Os usuérios demonstram ficarem confiantes

porque até agora ndo houve reclamac¢aoonfianga nos servicos. 3
Todos os servicos sao prestados dentrg do

prazo solicitado. Cumprimento dos prazos. 3
Os funcionarios deveriam permanecer mais

nos seus setores. Existem elogios e criticas. 1
A maioria demonstra confianga.

Apesar dos poucos funcionarios, daBoucos funcionarios. 2
cumpridos no prazo estabelecido.

Mesmo com a falta de funcionarios existerm &ervico feito com zelo. 1
caréncias dos servigos, mas o0 que podemos

fazemos. Auséncia dos funcionérios 1

E necessario confianca em todos 0s setordsris setores.
UFPB, por isso existe confiabilidade no nosso

setor.
Os usuarios que procuram nNOSSOS Servigos
conseguem bom éxito nas informacdes
solicitadas. Somos orientados e procuramos
prestar nosso servigo com zelo no prazo gue
nos é solicitado.
Os funcionarios da biblioteca, nos
determinados horérios atendem com atencgo e
agilidade os usuarios.
Quadro 1: Categorizagdo da dimenséao confiabilidade.
Fonte: Pesquisa direta, 2008.

Logicamente, considerando as incidéncias, os iddies positivos se sobressaem
como confianga nos servigos, bom atendimento e compto dos prazos. Os pontos
percebidos que impedem melhor qualidade foram aziéa quantidade de funcionérios,
algumas divergéncias entre 0s mesmos e ausénciung®ndrios dos setores. Estes
indicadores j& diagnosticados servirdo para o0 olente planejamento dos servicos
bibliotecarios.

7.2 Responsabilidade

Com o objetivo de conhecer a rapidez com que @g;68rsao prestados, a disposicéo
para auxiliar os usuarios e fornecer o servico farante, a atualizagdo e organizacdo do
acervo, disponibilidade dos funcionarios e horade funcionamento da biblioteca:
apresentamos seis afirmativas referentes a redytdade:

Questdo 6 - As informacbes prestadas sdo esclarase@® ageis. Nesta questdo, nove
guestionados marcaram a op¢ao ‘concordo’ e um maxcopcao ‘concordo em parte’, fato
sinalizador de que pode existir algo a ser mellmrad exercicio das atividades, ou relativo a
comunicacao.
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Questdo 7 - O servico de circulacdo do acervo ecitib de forma precisa e com rapidez.
Quanto ao enunciado acima, sete dos respondemesrdam e trés concordam em parte.
Como no item anterior, esse fato pode esta reladmrcom o fluxo das atividades ou da
comunicacao.

Questdo 8 - Os funcionarios estdo sempre disppst@satender os usuarios. Nesta questéo,
09 respondentes marcaram a opg¢ao ‘concordo’ e urromna opcao ‘concordo em parte’. O
fato da percepcdo de que nem todos estdo dispomtasatender aos usuarios pode sinalizar
caréncia de treinamento ou de motivacdo para ieiedas funcdes.

Questdo 9 - Os usuarios recebem apoio dos fundsnadara esclarecer suas duvidas. Todos
os funcionarios concordam com a disponibilidade fiogionarios para sanar duvidas dos
usuarios.

Questdo 10 - Os usuarios localizam as informac@esiaervo com facilidade. Quanto a
facilidade com que os usuérios localizam as infgdea no acervo, dois funcionérios
assinalaram a opcéo ‘concordo’, sete a op¢ao ‘cdncem parte’ e um a opgéao ‘discordo’.
Essa percepcgao pode sinalizar a necessidade de qgéeszisem um estudo interno sobre a
melhoria da organizag&o do acervo, ou a implantdedam programa de treinamento para o0s
usuarios.

Questao 11 - O horéario de funcionamento atendeeasssidades dos usuarios. Todos 0s
funcionarios concordam que o horario de funcionamesta adequado as necessidades dos
usuarios.

Resumindo os dados das afirmativas relacionadasmandado responsabilidade,
apresentamos a seguir os dados em forma de tabajeadico a ela correspondente.

Tabela 2 — Grau de responsabiédad

Nivel de concordanc Freqiéncic Percentu:
Concord: 47 78%
Concordo em par 12 20%
Discordo em par 0 -
Discordc 1 2%
TOTAL 60 100%

Fonte: Pesquisa direta, 2008
7.2.1 Anélise

Na dimensdo responsabilidade inclui-se prestagéo infieemacdes de forma
esclarecedora e agil; nivel de organizacéo e ei¢éiol do acervo; disposicao para auxiliar os
usuéarios e fornecer o servico prontamente; apo® fdacionarios para esclarecer suas
davidas;localizacdo das informacdes no acervo com faciliga@dadequacdo do horéario de
funcionamento as necessidades dos usuarios.

Os resultados apresentados: 78% de ‘concordo’ detnaonm que, na percepcédo dos
funcionarios, ha um bom nivel de atendimento, mdstean pontos a serem melhorados,
como demonstra os indicadores de 20% de ‘concomtd@ate’, 2% de ‘discordo’. Estes
indices despertam a atencdo para, em cumprimestolgetivos da qualidade, observar o 5°
principio de Deming que sugere ‘Aperfeicoe con&iaiente e para sempre o sistema de
producéo e de servico. (QUINT, 2000).
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A questdo oferecida para apresentacdo de comentémies expds 0os motivos que
justificam o indice de ‘concordancia em parte’ edigcordancia’, conforme quadro 2.

CATEGORIA COMENTARIOS INDICADORES FREQUENCIA

RESPONSABILIDADE | Neste ponto existem erros e acertos, pois néiristem erros e acertos. 1
todos concordam. Pois cada um pensa dg um

jeito mas na maioria existe um consenso f@s servicos devem ser 1
os servicos devem melhorar. melhorados.

Sao esclarecedoras. Quanto ao horario| de

funcionamento  procuramos atender |adorario de atendimentp 3

necessidades durante o atendimento nos|te&equado.
turnos com bastante atengao.
Os usudrios estdo acostumados com Ha usuario que ndo busca a 1
informagcdo na mao. Como se 0 acervo haoformacao.
fosse de livre acesso.

As informagBes prestadas sempre sao beks informacdes sao bem 1
recebidas. recebidas.

O horério de atendimento é o6timo, pois

atende aos trés turnos. Cada um deve cumprir com 1

A responsabilidade é de cada um que prestaa obrigagao.
servico no setor, por isso cabe a cada|um

cumprir com a sua obrigacao. Informacgdes esclarecedoras. 3
Sim, pois quando do atendimento fazemos
esclarecimento conforme nos foi solicitadéuncionarios sdo ageis. 1

deixando o usuario a vontade para realizar a
pesquisa ou o estudo necessério. Os horarios
atendem as necessidades dos usudrios,
funcionando nos trés turnos.
Sim, porque os funcionarios sao ageis |em
esclarecer as necessidades dos usudarios.
Quadro 2: Categorizagao da dimenséo responsalalidad

Fonte: Pesquisa direta, 2008.

Como se observa, sobressaem-se como indicadoresivgms qualidade das
informacgBes prestadas; disposicdo para o atendimenesclarecimento de duvidas; e
adequacao do horério de funcionamento.

Como pontos a serem melhorados destacam-se: é&atglidde localizagcdo das
informagBes no acervo pelos usuéarios e os sendegsem ser melhorados, pontos que se
relacionam, ou seja, as falhas apresentadas emodenpser decorrentes de problemas a
serem verificados no outro. Fitzsimmons e Fitzsimsn (2000, p. 270) ressaltam que a
gualidade em servigcos comega com as pessoas,iradeadtitudes positivas “que podem ser
adotadas por meio de um programa direcionado ¢ gué necessario um programa continuo
de melhoria da qualidade.”, com vistas a prevenigdoroblemas com a qualidade.

Tais indicadores servirdo para o controle e planejgo dos servigcos bibliotecarios,
especificamente no que se refere ao treinamentiuragonarios e usuarios, bem como a
revisdo da organizagéo do acervo e das rotinasettegos.

7.3 Seguranca
Parte do questionario composta por quatro afirraatielacionadas com a dimensao

seguranca, aqui compreendida como o conhecimeamtwogesia dos funcionarios, bem como
a capacidade de transmitir confianca no fornecimet#@ informagdes e no manuseio de
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equipamentos, bem como a cordialidade percebidalacionamento (entre os funcionarios e
entre estes e 0Ss USUArios):

Questdo 13 - Os funcionarios conhecem as necessid@drmacionais dos usuarios. No que
se refere ao conhecimento das necessidades dosiossu@nco assinalaram a opg¢éo
‘concordo’ e cinco a opgao ‘concordo em parte’,ue genota a necessidade de um trabalho
visando melhorar esse conhecimento.

Questdo 14 - Os funcionarios dominam as fontes nfl@rnmhacdo existentes. Oito dos

respondentes, que assinalaram a opc¢éo ‘concordilias que optaram por ‘concordo em
parte’ sinalizando a falta alguma coisa que poddregamento ou alteracdo nas formas de
divulgacao.

Questdo 15 - Os funcionarios demonstram habilidedeiso dos equipamentos utilizados.
Quanto a habilidade no uso de equipamentos, seigaksam a opcao ‘concordo’ e trés a
opcao ‘concordo em parte’, o que denota a necelsida atualizacdo ou incremento em
programas de treinamento.

Questdo 16 - O clima de trabalho entre os funciogd cordial. Com relagéo a cordialidade
no ambiente de trabalho entre os funcionarios, mespondentes concordam e um concorda
em parte, o que demonstra que o trabalho discarmmebom nivel de cordialidade.

Apresentamos a seguir resumo dos dados relatidoaensdo seguranca em forma de
tabela e o grafico a ela correspondente.

Tabela 3 — Grau de segwang

Nivel de concordanc Frequénci Percentu:
Concord: 29 72%
Concordo em par 11 28%
Discordo em par 0 -
Discordc 0 -
TOTAL 40 100%

Fonte: Pesquisa diret®80
7.3.1 Analise

Na dimensao seguranca, observa-se que todas assoggl@cionadas se concentram
na area de concordancia do questionario, sendo‘@@¥ordo’ e 28% ‘concordo em parte’,
significando que, embora existam pontos a sererharaos, os funcionarios se percebem
conhecedores de seu trabalho e seguros de querpassa conhecimento com seguranca e
cordialidade para os usuarios.

Compdem esse bloco aspectos relativos diretamease fancionarios, como:
conhecimento das necessidades informacionais doarios; dominio das fontes de
informacé&o existentes; habilidade no uso dos eqepéos; cordialidade no ambiente de
trabalho. A deteccdo de um percentual de 28 % dectrdo em parte’, sinaliza a nao
observancia de atributos da qualidade conforme MAWYER96): qualidade representa um
atributo de produtos e servicos que atendem asssidedes de quem os usa. Gestdo da
qualidade ou qualidade total significa um modo dganizacdo das empresas para sempre
garantir produtos com qualidade, buscando a sglisfadas pessoas envolvidas com a
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empresa, sejam clientes, acionistas, colaboradfre®cedores ou a prépria comunidade.
Como também a necessidade de aplicacdo do 6°gioirte Deming ‘Institua o treinamento e
o retreinamento’. (QUINT, 2000).

Na questdo aberta apresentada para oferecer aimdade de pronunciamentos dos
funcionérios, sobre os aspectos da dimensdo seguréram expostos 0s motivos que
justificam o indice ‘concordancia em parte’, conferquadro 3.

CATEGORIA COMENTARIOS INDICADORES FREQUENCIA
SEGURANCA Aqui uma boa parte procura fazer seuBoa parte faz seus trabalhos. 1
trabalhos, outros se sentem na obrigagcdg de
limitar seus trabalhos, por isso alguns usuariééguns limitam seug
as vezes esperam outro funcionério para serénabalhos, deixando  os 1
atendidos. usuarios que esperando por

Quase sempre. Estando no nossmtro funcionario.
conhecimento atenderemos de imediato,| do
contrario encaminharemos para o setétendimento feito com

competente. Sim o clima entre funcionarios geguranca. 3
muito bom.

As questdes abordadas acima sdo necessérigdima bom entre

nds procuramos sempre da seguranca. funcionarios. 2

Sim, somos orientados como proceder pas

informacgbes prestadas. O clima entre | d&uncionarios procuram dd
funcionarios é bom, procuramos trabalhar eseguranca. 1
harmonia.
Sim, somos orientados como proceder pas
informagfes prestadas. O clima entre |os
funcionarios € muito bom, procuramps
trabalho em harmonia.

=

Quadro 3: Categorizagdo da dimensao seguranga.
Fonte: Pesquisa direta, 2008.

Considerando as incidéncias, os indicadores positise sobressaem, mais
especificamente o atendimento feito com seguramgeliena entre funcionarios

Os pontos percebidos que impedem melhor qualidadent alguns limitam seus
trabalhos, deixando os usuarios esperando por dut@ionario. Por entender oportuno
merece também destacar a resposta da questdo Ifjahande 50% dos respondentes
assinaram a opc¢éo ‘concordo em parte’, bem comeest@p relativa a habilidade no uso dos
equipamentos que recebeu trés ‘concordo em parte’.

Estes indicadores ja diagnosticados servirdo desidios para o controle e
planejamento dos servicos bibliotecérios, notadéners aspectos que se refiram a
programas de treinamento.

7.4 Empatia

Item composto de trés afirmativas referentes a @@ empatia, compreendendo a
capacidade de demonstrar interesse, atencdo pkzradaaaos usudrios, e a qualidade do
relacionamento interpessoal:
Questéo 18 - Os funcionérios da biblioteca daogatepersonalizada aos usuarios. A maioria

dos respondentes, nove, entende que 0s usudrésere@tencdo personalizada; um concorda
em parte.
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Questdo 19 - O relacionamento entre funcionariosudrios € cordial. Nesse item a resposta
de um dos questionarios deixou de ser considemad@zio do respondente de ter marcado,
simultaneamente, duas das opcdes propostas. Degjnewesponderam o questionario todos
concordaram que ha cordialidade no relacionamanite &incionarios e usuarios.

Questdo 20 - Os servicos oferecidos sdo compattemis as necessidades dos usuarios.
Coerente com as respostas da questédo 13, em qadenaets respondentes afirma concordar
em parte com o conhecimento das necessidades adanais dos usuarios. Em relacdo a
compatibilidade dos servicos oferecidos com asssétades dos usudrios, seis concordam e
guatro concordam em parte, 0 que sugere a necesgiidaum trabalho que possa melhorar
esse conhecimento.

Os resultados apresentados do grau de empatiac@3€6rdam e 17% concordam em
parte, estdo apresentados abaixo em forma de &bealmafico a ela correspondente.

Tabela 4 — Grau de empatia

Nivel de concordanc Frequénci Percentu:
Concord: 24 83%
Concordo em par 5 17%
Discordo em par -
Discordc -
TOTAL 29 100%

Fonte: Pesquisa direta,8200

7.4.1 Andlise

Nesta dimensdo também ocorreu uma totalidade g@sts nas opgcdes da area de
concordancia demonstrando que, no entendimentdudo®narios, h4 uma preocupacédo de
todos com o objetivo de atender bem aos usuarios.

Este bloco inclui os resultados alcancados na diierempatia que consiste na
qualidade do relacionamento entre funcionéarios l&nss; na atencdo personalizada dada
pelos funcionarios aos usuérios; e na compatibiédaos servicos oferecidos com as
necessidades dos usuarios. Um percentual de 178 rmrdo em parte’ do grau de empatia
chama a atencdo para o que destaca Rebello (20@4) gnaior desafio da Biblioteca
Universitaria hoje é garantir a satisfacdo de sswhmtio com a qualidade do servigco que
oferece a ele, conquistar seu reconhecimento, redébdidade, e participacao efetiva dentro
do contexto universitario.

Pronunciamentos relativos a questdo aberta da d@neempatia e indicadores
atribuidos, relacionados no quadro 4 apontam ene mer motivos que justificam o indice
‘concordancia em parte’, embora apresentem umaigogia com uma das afirmativas.

CATEGORIA | COMENTARIOS INDICADORES FREQUENCI
A
EMPATIA Para alguns usuarios alguns setores preclsAlguns setores  precisam 1
melhorar seus trabalhos. melhorar seus trabalhos.
Sim, pois atendemos conforme a necessidade de|cada
usuario. Sdo compativeis. Servicos compativeis com as 3

Sim, todos os servigos aqui prestados sdo comativeecessidades.
as necessidades solicitadas. Todos séo atendidos|
Sim, todos os servigos aqui prestados sdo compmtive
as necessidades que se pede. Todos sao atendidos.

Quadro 4: Categorizagao da dimensédo empatia.
Fonte: Pesquisa direta, 2008.
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Embora apresentem uma incoeréncia com a questam2fyal quatro assinalaram a
opcao ‘concordo em parte’, se sobressai como dort®a compatibilidade dos servigos com
as necessidades dos usuérios. O ponto percebidmpade o oferecimento de servicos com
melhor qualidade, foi a necessidade de algunsesetoelhorar seus trabalhos. Os indicadores
acima diagnosticados servirdo para o controle aefaento dos servigos prestados pela
biblioteca.

7.5 Tangibilidade

As oito afirmativas relativas a tangibilidade ref®erse principalmente a aparéncia
fisica do ambiente (condi¢cdes gerais do prédigpdia, iluminagdo, acustica), equipamentos
(equipamentos de informatica, maquina xérox, gpessoal (postura, cordialidade, habilidade
com 0S equipamentos), comunicacdo visual (cartda#t®tos, murais, sinalizacdo, avisos)
etc.

Questdo 22 - O ambiente da Biblioteca é adequaliinafzacdo agradavel, area limpa,
iluminada e boa acustica). A afirmativa acima, so@radequacédo fisica do ambiente da
biblioteca, obteve as seguintes respostas: serordo’, trés ‘concordo em parte’ e um
‘discordo’, demonstrando que h& pontos a serenaltrabos para melhor adequacdo desse
ambiente.

Questdo 23 - Os recursos audiovisuais estao besem@uos e em condigdes de uso. Com
relacdo ao estado de conservagdo e condicbes delassaecursos audiovisuais, duas
assinalaram que concordam, sete que concordam renegpam que discorda, condicdo que
denota a necessidade de um trabalho de manuteretéalieacéo desses recursos.

Questdo 24 - Os equipamentos de informatica dibpizaidos sdo adequados e suficientes
para a execucdo de todos os servicos. Nesse itespasta de um dos questionarios deixou
de ser considerada em razado do respondente deateadn, simultaneamente, duas das
opcgOes propostas. Das respostas validas, duasrdantotrés concordam em parte, dois
discordam em parte e dois discordam, demonstranao variedade no nivel de percepcéo
dos funcionérios, que pode ser explicada por soeagfio nos diferentes setores ou pelo
desconhecimento das possibilidades de uso dosagneigos.

Questdo 25 - Os funcionarios oferecem atendimemtstativo e cordial. Nove dos
respondentes concordam e um concorda em parte qateralimento oferecido pelos
funcionarios é prestativo e cordial.

Questdo 26 - Os funcionarios estdo sempre dispastagudar os usuarios. Todos o0s
funcionarios concordam com a sua total disponiadl@ para prestar ajuda aos usuarios.

Questdo 27 - Os funcionarios se vestem adequadarmemt o ambiente de trabalho. Quanto
a apresentacao fisica dos funcionarios sete resppmdgue concordam e trés que concordam
em parte.

Questdo 28 - Os servigos disponiveis para o clisfibedivulgados adequadamente (cartazes

folhetos, murais, sinalizagdo, e-mail etc.). Soarafirmativa referente as atividades de
divulgacao dos servicos, seis afirmaram que coacore quatro que concordam em parte.
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Questdo 29 - As informacdes contidas na paginatéanet sdo de facil acesso e atualizadas.
A afirmativa acima obteve 0s seguintes assinalamserseis ‘concordo’, trés ‘concordo em
parte’ e um ‘discordo’.

No total das respostas consideradas para as afiamatelativas a dimenséo
tangibilidade, 61% concordaram 30% concordaram amep3% discordaram em parte e 6%
discordaram. Apresentamos o0s dados abaixo em fadenaabela e o grafico a ela
correspondente.

Tabela 5 — Grau de tangibiiela

Nivel de concordanc Frequénci Percentu:
Concord: 48 61%
Concordo em par 24 30%
Discordo em par 2 3%
Discordc 5 6%
TOTAL 79 100%

Fonte: Pesquisa direta, 2008.

7.5.1 Andlise

Talvez pelo fato de tratar-se de bens tangivejs, apresentacédo ou funcionamento é
mais facil de detectar, o resultado apresenta wariedade maior de opg¢des nas respostas.

Embora com um bom indice de concordancia do graamgbilidade, um indicador
de 30% de ‘concordo em parte’, e a incidéncia dexgntuais de discordancia, 3% de
‘discordo em parte’ e 6% de ‘discordo’, em relagés aspectos tangiveis que interferem nos
servicos da biblioteca, alerta para os objetivogjdalidade conforme Feigenbaum (2003,
apud XAVIER FILHO, [20077?] p.8), que considera stsima de qualidade como a estrutura
operativa do trabalho, em relagdo a qual toda aregapestq de acordo, documentada em
procedimentos técnicos e administrativos, efetigomtegrados, que orienta as acdes das
pessoas, maquinas e informagBes, da maneira melhmais pratica para assegurar a
satisfacao do cliente com a qualidade e o custooesico da qualidade.

Na questdo aberta apresentada para oferecer ss&préa opinido dos funcionarios,
foram expostos os motivos que justificam o indm@ntordancia em parte’, e os indices da
area de discordancia, conforme quadro 5.

CATEGORIA COMENTARIOS INDICADORES FREQUENCIA
TANGIBILIDADE | O ambiente deve ser melhorado. Falte | Faltam equipamentos. 1
equipamento, outros velhos, quebrados, pois
existe muitas reclamagdes por parte dos usuarioEquipamentos velhos. 1
Periddicos pouca iluminacdo. N&o tem
computador suficiente para os servicos e para Bguipamentos quebrados. 2

usuarios. Falta banheiro para o usuario.
Concordo em parte, porque precisa ser implan{adaltam equipamentos
o ambiente com acUlstica, os demais s&aformatica.
favoréaveis.
As informacdes contidas na pagina da INTERNEHalta banheiro para p 1
sdo de facil acesso, mas necessita ser atuallzadaario.
para melhor informacao.
Alguns equipamentos estao quebrados e levam Bouca iluminagdo no setor 1
certo tempo para serem consertados. de periddicos.
Faltam equipamentos de informéatica.
Deveria existir uma farda ou mesmo um crachdelhorar a acustica. 1
gue identificasse o funcionario.

(¢
N
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O ambiente da biblioteca é étimo pois, temos juAmbiente Gtimo. 1
local de grande acesso.
Apesar de poucos computadores que temosfFata identificacdo dos 1
pagina da internet e de facil acesso. funcionarios.
Concordo em parte porque no que se refere a boa
acustica, nesta &rea encontra-se um pgueagina da Internet de fagil 2
deficitaria. acesso.
Sim, pois quando do acesso da pagina da internet
estd contido todos os dados necessarios |pBamgina da Internet precisa 1
acesso da biblioteca. ser atualizada.

Quadro 5:Categorizagdo da dimensao tangibilidade.
Fonte: Pesquisa direta, 2008.

Considerando as incidéncias, apenas os indicadeles/os a qualidade do ambiente

e a facilidade de acesso péagina da Internet seacdestcomo positivos.A maioria dos

indicadores apresentados nessa dimensao referessgomtos percebidos que impedem
melhor qualidade, sobressaindo-se os relativosréncia de equipamentos de informéatica;
condi¢Bes de uso dos equipamentos existentessi@iagia de identificacdo dos funcionarios;
auséncia de banheiro para o usuario; nivel de rlagdio no setor de periédicos. Como 0s
demais indicadores observados, estes indicadodkagaosticados servirdo para o controle e
planejamento dos servi¢cos da Biblioteca.

7.6 Condensacéo dos resultados obtidos

O resultado geral obtido, 74% ‘concordam’, 23% tunadam em parte’, ‘1% discorda
em parte’ e 2% ‘discordam’, corresponde a agluéinados resultados parciais de cada
dimenséo, relativo as afirmativas do questionaoibres a qualidade dos servicos prestados
pela Biblioteca Setorial de Areia-PB, na viséo blente interno. Dados apresentados a seguir

em forma de tabela e gréfico:
Tabela 6 — Qualidade nos servigos

Nivel de concordanc Frequénci Percentu:
Concord: 182 74%
Concordo em par 58 23%
Discordo em par 2 1%
Discordc 6 2%
TOTAL 24¢ 100%

Fonte: Pesquisa direta, 2008.

7.6.1 Andlise

Com referéncia a qualidade de servigos, na visadidote interno, um indicador de
74% de ‘concordo’ ndo chega a representar um balmeinno entanto, considerando que
contribuiram para esse resultado as afirmativaaciosladas a confianca nas informacdes
recebidas; apoio e disponibilidade dos funcionjpiaxs ajudar e para esclarecer duavidas dos
usuarios; cordialidade no relacionamento entre ifundcios e usuarios; e adequacgdo do
horario de funcionamento; pode-se dizer que ha am hivel de comprometimento dos
funcionérios com a qualidade dos servigos oferecido

Dentre as afirmativas com o maior de indice denatsinento da opcao ‘concordo em
parte’, perfazendo um indice 23%, sinalizando atémcia de pontos que precisam ser
melhorados, estdo as que tratam do estado de eagdere condigcbes de uso dos recursos
audiovisuais; da estrutura organizacional da Bibtia; da precisédo do servi¢co de circulacao
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do acervo; do conhecimento das necessidades inf@neas dos usuarios; da
compatibilidade dos servigcos oferecidos com as sstades dos usuarios; do dominio das
fontes de informacédo existentes; da habilidadef@lasionarios no uso dos equipamentos; da
adequada divulgagcdo servicos disponiveis para emteli e da apresentagcdo fisica dos
funcionarios.

A situagao se apresenta como um indicador da ndadssde um estudo detalhado
para a identificacdo da origem das ocorrénciasilpdtando a apresentagéo de propostas de
solucéo. De acordo com Fitzsimmons (2000, p. 24)aidade em servicos comega com as
pessoas, a partir de atitudes positivas “que poslEnmadotadas por meio de um programa
direcionado e que [...] € necessario um programéireeo de melhoria da qualidade”, com
vistas a prevenc¢do de problemas com a qualidade.

As afirmativas que receberam assinalamentos nad&érehscordancia, 1% ‘discordo
em parte’ e 2% ‘discordo’, referem-se a conservag@wmnutencdo do acervo, as instalacdes
fisicas e a equipamentos (disponibilidade e uskli®), revelando as barreiras apresentadas
pelos aspectos tangiveis que dificultam uma préstde servicos com mais qualidade.

7.7 Pontos fortes e pontos frageis: elementos complentares ao diagnéstico de
gualidade

Com base nas questdes abertas, localizadas apedblogo de afirmativas referentes
as cinco dimensdes foi possivel construir as séggiffuxos de conhecimentos:

a) Sistema de categorias, comentarios e indicadouesl(gs 1, 2, 3, 4, 5).

b) Sistemas de categorias por grupos comportamemdsacionais e estruturais,

colhidos dos comentarios (quadro 6).
c) Fluxo de conhecimento dos pontos fortes e fragee igterferem no grau de
gualidade dos servigos prestados pela Bibliotetari@dede Areia (quadro 7).

O sistema de categorias contendo as falas e iratiesagroporcionou a justificativa
dos resultados quanto aos graus de concordan@aardbncia das questdes percebidas pelos
funcionarios. O sistema de categorias por grupossiderando os fatores organizacionais:
comportamental, englobando os indicadores refegseatemaneira de se comportar dos
funcionérios; operacional, que oferece condicbesader da melhor maneira; e estrutural,
aqui compreendido os aspectos relativos as corgliffiea do prédio e dos equipamentos;
favorecerd aos gestores atribuir responsabilidagéamejar acdes, visando a solucdo dos
pontos frageis, em busca da qualidade. O delindant®s pontos fortes e frageis permitiu
reforcar o diagnéstico da parte quantitativa coemeinto de ordem qualitativa extraida das
falas dos colaboradores.

Com base no exposto, concordamos com Salomi, Migudackerli (2005) quando
afirmam que por meio do SERVQUAL pode-se avaliaiualidade dos servigos prestados
(que séo intangiveis) como um todo e também varificie dimensdes dessa qualidade devem
requerer maior atencao por parte da geréncia de®ita, com o intuito de melhora-las.

CATEGORIAS
COMPORTAMENTAIS OPERACIONAIS ESTRUTURAIS
Alguns limitam seus trabalh Alguns setores precisam melh¢ | Equipamentos velhos e/
quebrados
As informacdes sédo bem recebi | Ambiente 6tim Falta banheiro para o usuz

Atendimento feito com seguran | Atendimento feito com segurar | Falta identificacao dc
funcionarios
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Cada um deve cumprir com s
obrigacdo

Bom atendimen

Faltam equipament

Alguns usuarios querem gqu
funcionario faca a busca da
informacao.

Cumprimento dos praz

Faltam equipamentos 1
informatica

Boa parte faz seus traball
funcionarios

Falta comprometimento de algt

Melhorar a acustic

Clima bom entre funcionari

Horério de atendimento adequ

Pagina da Internet de facil ace

Confianga dos usuari

Informagdes esclareceda

Pouca iluminacéo no setor
periédicos

Funcionarios sédo ag

Os servigcos devem ser melhore

Funcionarios procuram d

seguranca atualizada.

Pagina da Internet precisa

Ha usuarios que esper:
funcionarios

Poucos funcionarit

Servico feito com ze

Servigos compativeis com
necessidades

Quadro 6 — Sistema de categorias por fatores @@eipnais.

Fonte: Pesquisa direta, 2008.

A categorizacdo por grupos considerando os fatnganizacionais foi efetuada pelo

entendimento dos indicadores, determinado porsgagicados, a saber:
a) Comportamentais — de acordo com a maneira densgortar.
b) Operacionais — relativo as condi¢des de fazenelaor maneira.
c) Estruturais — referente a estrutura, aos aspéisioos, como esta organizada.

Apo6s a identificacdo dos indicadores por fatorgmoizacionais delineamos 0s pontos
fortes e frageis da organizacédo, percebidos p@&atel interno, relacionados no quadro 7 a

seqguir.

PONTOS FORTE

PONTOS FRAGEI

As informacgdes sdo bem recebi

Alguns setores precisam melh¢

Confianga e seguranc¢a no atendim

Atualizacao da pagina da Inter

Boa parte faz seus traball

Auséncia de identificacao funcio

Bom atendimen

Faltam equipamentos de informé

Clima entre funcionaric

Ha usuérios que esperam funcioni

Compatibilidade dos servicos com as necessi

lluminacéo no setor de periddit

Cumprimento dos praz

Inexisténcia de banheiro parasuaric

Facilidade de acesso a Pagina da Int

Os servigcos devem ser melhore

Funcionarios agei

Pouco comprometimento de alguns funcion:i

Funcionarios procuram dar segure

Poucos funcionarit

Horario de atendimen

Qualidade da acusti

Queélidade do ambien

Qualidade dos equipamen

Qualidade das Informacdes presti

Quantidade dos equipamer

Servigo feito com ze

Quadro 7 — Pontos fortes e pontos frageis.
Fonte: Pesquisa direta, 2008.
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Como se observa no quadro acima, com exce¢do dasafgpntos que sugerem a
necessidade de trabalho no aspecto comportameantalperacional, os considerados pontos
frAgeis se concentram nos aspectos tangiveisonakicdes fisicas.

Os pontos fortes percebidos pelos funcionariossa@fpamente os que se referem a
confianca demonstrada e seguranca no fornecimeagandbormacdes; relacionamento dos
funcionérios entre si e com o0s usuarios; dispaddnlle para a prestacdo dos servicos; e
horario de atendimento; se sobressaem visivelmemntevem ser realcados, para garantir a
continuidade do nivel de qualidade apresentadopo®®s frageis, notadamente os relativos
a quantidade e qualidade e condi¢des de uso dgsmetgntos, treinamento de funcionérios e
usuérios, numero de funcionarios; identificacdo flmEionarios; iluminagdo e acustica de
alguns setores; precisam ser analisados com oivabp identificar agdes que possam ser
implementadas em busca de solucéo.

Como sugere Sampaio et al. (2004) [...] as bild@ge necessitam implementar
sistemas de avaliacdo da qualidade como ferrandengestéo, direcionando, definitivamente,
sua atencao para o servi¢o-fim de toda a bibliogesarvicos de informacéo: o atendimento
ao usuario.

8 CONSIDERACOES FINAIS

A importancia da qualidade nos produtos ou servigeecidos deve constituir-se em
objetivo basico de qualquer organizacdo. E imptetdastacar que, para se atender bem a um
cliente, qualquer que seja a area, o ramo ou ontaonda organizacdo, € preciso conhecer
bem suas necessidades e suas expectativas.

O trabalho desenvolvido apresenta o diagnésticovis@ do cliente interno, da
Biblioteca Setorial de Areia - PB, detectando alculdades sentidas para oferecer o
atendimento ideal para a satisfacdo das necessidadeusuérios apontadas nas respostas do
guestionario aplicado. Dos questionarios respomsglido maioria apresentou comentarios
espontaneos, fato que demonstra o interesse dostianios de contribuir para melhoria dos
servicos oferecidos aos usuarios.

O trabalho efetuado possibilitou a identificacas gervicos oferecidos pela Biblioteca
Setorial de Areia - PB, as dificuldades ou barse@ae impedem ou dificultam a prestacao de
um servico com mais qualidade, bem como a ideatifio dos pontos fortes e frageis, na
percepcdo dos funcionérios, oferecendo subsidites gpalaboracdo de estudos posteriores
com vistas a propor 0s ajustes necessarios paedhania dos servicos.

Os resultados da pesquisa, adotando-se como papaagetdimensdes do modelo
SERVQUAL, apresentam a predominancia de ‘pontages$grnotadamente no que se refere a
confianga dos usuérios; a seguranca transmitideeEgdo ao conhecimento do servigco e da
organizacao; ao interesse em prestar esclarecimano®usuarios; a adequacao do horario de
atendimento; ao envolvimento e a cordialidade Hacienamento entre os funcionarios e
entre estes e 0S USUArios.

Quanto aos considerados ‘pontos frageis’, embonaai@r incidéncia se refira aos
aspectos tangiveis, com énfase nas instalacoemsfi® nos recursos tecnoldgicos, foi
percebida também a necessidade de treinamentacieriarios e de usuérios.

Pode-se considerar esse resultado como um diagmgsaircial da qualidade dos
servigos oferecidos, uma vez que o objetivo doteregio foi avaliar a percepcédo do cliente
interno. Ou seja, a aplicagcdo do questionario aptasum resultado baseado na qualidade
percebida pelos pesquisados, que representam unsetpsentos, em um determinado
momento.
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Os resultados permitem concluir que, na percepegdofuhcionérios, os servi¢os da
Biblioteca Setorial de Areia - PB sao oferecidomasm bom nivel de qualidade nas cinco
dimensdes: confiabilidade, responsabilidade, segargempatia e tangibilidade.

Para um diagnostico completo, que possibilite a&sidg de acdes que possam sanar
as dificuldades apresentadas e melhorar as cosdé&fédvas de trabalho, faz-se necessério
conhecer a opinidao dos demais segmentos que foam@nalidade dos usuarios da referida
biblioteca.

PERCEPTION OF THE QUALITY OF SERVICES OFFERED BY
SECTORIAL LIBRARY OF AREIA - PB, UFPB CAMPUS ll:ithe
internal customer's vision

Abstract

To know their customers' needs is an indispensadhelition for the development of any
organization’s activities. This work presents aaleation of the quality services offered by
the Sectorial Library of Areia-PB, under the intdrcustomer's optics. In methodological
terms, we can say that this research possesseseaguantitative than qualitative approach.
The research’s type is exploratory and descripthv@. its accomplishment, as parameter,
were adopted the dimensions extolled by SERVQUAdsearch tool that seeks to measure
the quality with base in the implementation of tdwncept of flaw of quality in services. As
research instrument, was used the questionnainghich consist closed and open guestions.
The results allow ending that, in the employeestgmion, although there are points that can
be get better, the services offered by the Libnargsent quality in the five dimensions:
reliability, responsibility, safety, empathy, amhgibility.

Keywords Quality in services. University library.
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