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Resumo

Este artigo aborda um estudo de caso realizado em uma Biblioteca
Universitaria do Interior Paulista. Por meio deste estudo verifica-se a
satisfacdo dos alunos de graduagdo, poOs-graduacdo, professores e
funcionéarios. O objetivo deste estudo é demonstrar a realidade enfrentada na
biblioteca em estudo, verificando as formas de melhor atuacdo. Deste modo
analisou-se um caso concreto ocorrido na biblioteca universitaria a fim de
sustentar a importancia de um estudo dos usuérios e os efeitos produzidos com
a pesquisa realizada. Trata-se de uma pesquisa qualitativa de campo buscando
os dados diretamente com os envolvidos. Para a coleta dos dados foi aplicado
um questionario e para a analise, utilizou-se das respostas obtidas no
formulario e também nos gréficos estatisticos. A qualidade dos servicos
prestados pela Biblioteca Universitaria viabiliza o conhecimento e a

informacdo aos usuarios que a frequentam.
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1 INTRODUCAO

As mudangas que vém ocorrendo
constantemente no meio biblioteconémico
traz como consequéncia uma serie de
fatores que interferem diretamente na
atuacdo das unidades de informagdo. Com
as diversas formas de tecnologias ao nosso
alcance, pode-se organizar varias maneiras
de motivar o servigo de referéncia nas
bibliotecas universitarias. Assim sendo,
uma das ferramentas mais importantes ao

se tratar da importancia do tema em
questdo é o estudo de usuério. Através
deste, pode-se obter um panorama da
realidade encontrada nas bibliotecas e o
perfil de seus usuarios. Desta forma, torna-
se possivel estudar estratégias de
funcionamento nas bibliotecas
universitarias que atendam o perfil de
usuario.

O tema deste estudo foi motivado a
partir da necessidade sentida de se obter
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respostas referentes a qualidade dos
servigos prestados pela biblioteca aqui
estudada. A partir dai, espera-se obter
respostas as questdes levantadas por meio
de um estudo feito na biblioteca
universitaria a fim de orientar
bibliotecarios e funcionarios a respeito da
melhor atuacdo na oferta de produtos e
servigos prestados.

O presente estudo teve como questdo
central avaliar a qualidade dos produtos e
servigos oferecidos na referida biblioteca
universitaria analisada. Complementando,
a pesquisa relaciona-se a trés objetivos
especificos e que dialogam entre si, a
saber: 1) analisar a qualidade dos produtos
e servicos prestados pela biblioteca
universitaria; 2) demonstrar a importancia
de um bom funcionamento; e, 3) avaliar a
eficiéncia e eficacia dos produtos e
servicos oferecidos.

O estudo foi elaborado a partir de
pesquisa bibliografica e pesquisa de campo
com abordagem quali-quantitativa. A
biblioteca universitaria avaliada possui
aproximadamente 52 cursos de graduacéo,
incluindo cursos de pos-graduacdo nas
modalidades Scricto Sensu (mestrado e
doutorado) e Lato Sensu (especializacédo e
MBA). Entre os cursos oferecidos ha
também cursos na modalidade presencial e
a distancia. A universidade conta com
aproximadamente 18.000 alunos e 3.000
colaboradores, incluindo funcionérios do
corpo administrativo, de apoio e docentes
e como mencionado anteriormente, a
instituicdo se localiza no interior paulista.

Desta maneira, apoiou-se este estudo
na literatura cientifica da area da
Biblioteconomia no que tange as
bibliotecas universitarias e os estudos de
usuarios, bem como utilizou-se de
pesquisa de satisfacdo de usuérios de uma
biblioteca universitaria, realizada atraves
de um questiondrio que trara grande
contribuicdo para esta tipologia de
biblioteca e eventuais ganhos provenientes
com os resultados finais.

2 BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

As universidades sdo instituicdes cuja
funcdo primordial é a formacdo em nivel
superior de profissionais que atuardo no
desenvolvimento  social, econdmico,
politico, educacional e cultural, tanto da
nacdo quanto de pequenas comunidades.
Segundo a Lei de Diretrizes e Bases da
Educacdo Nacional de 1996, as
universidades “sao instituigoes
pluridisciplinares de formagéo dos quadros
profissionais de nivel superior, de
pesquisa, de extensdo e de dominio e
cultivo do saber humano” (BRASIL,
1996). Consolida-se dessa maneira o tripé
de das universidades, constituido pelo o
ensino, a pesquisa e a extensdao, com
mesmo grau de importancia e devendo
dialogar entre si.

Para Cunha (2010, p. 7), as bibliotecas
universitarias sd0 “organizagdes
complexas, com multiplas funcbes e uma
série de procedimentos, produtos e
servigos que foram desenvolvidos ao longo
de décadas”. Podemos também dizer que a
definicdo exata de biblioteca universitaria
é sempre um desafio, pois cada unidade é
diferente uma da outra, sendo moldada
conforme as caracteristicas da instituicdo a
qual esta subordinada.

A biblioteca universitaria vem passando
por um periodo de mudancgas. O cenario
em que ela atua vem mudando
constantemente. As universidades estdo
focadas em um corpo docente que dialogue
em como, quando e onde o aprendizado
acontecerd. Os meios para isso Sao muitos,
pois este novo cenadrio apresenta
tecnologias que contribuem para a
eficiéncia e eficacia na constru¢do do
conhecimento. Alguns exemplos desta
modificacdo de cenério sdo o ensino a
distancia, bibliotecas

Na universidade, a preservacdo do
conhecimento € uma das fungdes que menos
rapidamente mudam. O computador ou mais
precisamente, a convergéncia digital dos
varios meios de comunicagdo (impresso,
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video e sonoro) e das experiéncias sensoriais
por meio da realidade virtual j& foi além da
imprensa e de seus impactos no
conhecimento. Através dos séculos, 0 ponto
focal da universidade tem sido a biblioteca,
com o seu acervo de obras impressas
preservando o conhecimento da civilizacdo.
Atualmente, esse conhecimento existe sob
muitas formas: texto, grafico, som, algoritmo
e simulacéo da realidade virtual e, a0 mesmo,
ele existe literalmente no éter, isto é,
distribuido em redes mundiais, em
representagdes digitais, acessiveis a qualquer
individuo e, com certeza, ndo mais uma
prerrogativa de poucos privilegiados da
academia (CUNHA, 2000, p. 72).

Esta evolucdo informacional ligada, por
exemplo, ao ensino a distancia vem
ocorrendo de forma muito répida, o que
propicia  dificuldades aos  servigos
bibliotecarios. Com o uso da tecnologia,
mais pessoas tem acesso ao conhecimento,
0 que reflete em um aumento na
comunidade de usuérios nas bibliotecas
universitarias, além de necessitar de novas
formas de atender as demandas
apresentadas pelos usuarios.

Contudo, é preciso haver modificagdes
nos servicos essenciais ofertados pela
biblioteca: servicos de referéncia, servigos
bibliograficos e informacionais, acesso
confidvel a internet, servicos de
orientacdo, horarios adequados de servigo
buscando a maximizacao das
oportunidades de acesso pelos usuarios e
promocao de servigos bibliotecarios para a
comunidade dos cursos a distancia entre
outras atribuicdes, as quais tornam-se
desafios que devem ser considerados e
atendidos pelas bibliotecas universitarias
(MUELLER, 2000).

Em relagédo as atividades académicas,

Cunha (2000) aborda a seguinte questao:
No tocante a natureza das atividades
académicas, é comum afirmar-se que a
missdo da universidade é efetivada pela
trindade: ensino, pesquisa e extensdo. Porém,
esses papéis podem ser vistos como uma
simples manifestacdo do século XX e ligados
aos papéis fundamentais de criacdo,
preservagdo, integracdo, transmissdo e
ampliagdo do conhecimento. Se adotada a
terminologia contemporanea de redes

computacionais, a universidade atual pode ser
considerada como um  servidor de
conhecimentos, que prové servicos e
produtos, isto é, a criacdo, preservagdo,
transmissdo ou aplicacdo de conhecimentos
sob qualquer forma solicitada (CUNHA,
2000, p. 75).

Miranda (1978) relata que a maior
dificuldade encontrada por bibliotecas
universitarias esta nesta realidade objetiva
e dindmica que vem sendo construida por
conta das mudancas na area da
Biblioteconomia que refletem diretamente
nas unidades de informacGes. Esta
conjuntura  afeta  diretamente o
funcionamento dos produtos e servicos
oferecidos pelas bibliotecas universitérias,
mas que de alguma forma devem ser
encaradas e administradas, devendo cada
unidade considerar a sua realidade e a sua
comunidade.

Por outro lado, as universidades sdo
algo recente na nossa cultura. Ainda temos
muitos problemas referentes a estrutura
administrativa, processos técnicos e
pessoal. Porém, um dos maiores
obstéculos ainda consiste no
desenvolvimento dos produtos e servicos
oferecidos e que atendam
satisfatoriamente 0s usuarios, no caso das
bibliotecas universitarias especificamente.

2.1 QUALIDADE DOS PRODUTOS E
SERVICOS OFERTADOS

Desenvolve-se produtos e servigcos nas
bibliotecas visando atender as
necessidades de uma comunidade de
usuarios, podemos também compreender
estas necessidades como as “caréncias
humanas, fisicas ou psicolédgicos, que se
tornam  latentes em  determinados
momentos, a que pode, por ventura,
impulsionar a aquisicdo de produtos e
servicos” (REICHELT, 2013, p. 27), as
quais 0S UuSuarios esperam suprir nas
bibliotecas.

Kotler e Armstrong (2007, p. 200),
autores da area da Administracdo, definem
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produtos como ‘“algo que pode ser
oferecido a um mercado para apreciacéo,
aquisicdo, uso ou consumo e que pode
satisfazer um desejo ou uma necessidade”.
Quanto aos servicos, os autores afirmam
que sdo “um tipo de produto que consiste
em atividades, beneficios ou satisfacdes
oferecidas para venda, que s&o
essencialmente intangiveis” (KOTLER;
ARMSTRONG, 2007, p. 200).

Para Barbalho (1996), qualidade
consiste nas caracteristicas que os produtos
e servicos devem ter para satisfazerem as
necessidades dos usudrios e na inexisténcia
de falhas em suas ofertas. A autora ainda
afirma que todo conceito de qualidade no
ambitos das unidades de informacdo
estabelece um ponto em comum, que sé&o
0S USUArios.

Devido & importancia relacionada a
qualidade dos produtos e servicos
prestados em bibliotecas, Vanti (1999)
destaca que a qualidade é uma das
preocupacoes frequentes dos
administradores  de  unidades  de
informac&o. O programa 5S é um método,
ja muito utilizado atualmente em
organizagOes, que reflete a satisfacdo do
cliente, qualidade, seguranca, motivacéo e
controle de gastos, além de criar condi¢des
basicas para 0 desenvolvimento da
organizacdo. Em relacdo a origem do
programa 5S, Rebello (2005) diz que:

Surgiu no Japdo na década de 1950 e foi
aplicado ap6s a 2a Grande Guerra, com a
finalidade de reorganizar o pais quando vivia
a chamada crise da competitividade. A
adocéo do Programa 5S foi um dos fatores da
recuperacdo das empresas japonesas e da
implantacdo da Qualidade Total no pais.
Demonstrou ser tdo eficaz que até hoje é
considerado o principal instrumento de gestéo
da qualidade e da produtividade utilizado no
Japdo. As empresas japonesas consideram
indispensavel a aplicacdo do Programa 5S
para a plena consolidagdo do gerenciamento
pela Qualidade Total de seus
empreendimentos. Foi desenvolvido com o
objetivo de transformar as atitudes das
pessoas e 0s ambientes das organizagdes,
ocasionando melhor qualidade de vida dos

funcionarios, reducdo de custos e
desperdicios e aumento da produtividade das
organizagoes. (REBELLO, 2005, p. 168)

Para 0 sucesso do programa, €
importante a conscientizagdo do programa
e a manter o foco no objetivo pretendido.
Este método deve ser implementado
juntamente com o objetivo de melhorar as
condi¢cbes de trabalho propiciando um
ambiente de qualidade onde o0s
colaboradores (e ndo mais funcionarios)
trabalhem em harmonia e em equipe. Vanti
(1999, p. 334) afirma que “A satisfa¢do do
cliente, qualidade, seguranca, motivacgéo e
a economia de recursos escassos sdo as
metas principais deste programa”. Ainda
para a autora, citando Masiero, temos que:

Os cinco sensos que ddo nome ao Programa
5S tém sua origem nas iniciais das palavras
japonesas seiri, seiton, seiso, seiketsu,
shitsuke. Em portugués sdo conhecidos como
0s sensos de utilizacéo, organizacéo, limpeza,
salde e autodisciplina. O 5S é um sistema
organizador, mobilizador e transformador de
pessoas e organizagfes. Assim como as
filosofias do just-in-time (no tempo certo),
kaizen (melhoria continua), controle de
qualidade total, jidoka (autodeteccdo) e
manutencdo produtiva total, o 5S também
aponta para a melhoria do desempenho global
da organizagdo. (MASIERO apud VANTI,
1999, p. 334)

Contudo, Rebello (2005) assegura que a
implantacdo deste programa ndo garante a
qualidade, pois é apenas uma ferramenta
que auxilia na criacdo de condicdes
necessarias a projetos que promovem a
melhoria continua. O custo-beneficio é
muito bom, visto que os custos com a
implantacdo sdo baixos e os resultados
trazem muito beneficios.

Os bibliotecarios e funcionarios
assistentes atuantes em bibliotecas devem
estar alinhados no sentido de todos
conhecerem o0s produtos e servigos para
poderem oferecer da melhor maneira
possivel aos seus usuarios, com qualidade
e normalizacgéo das agOes, proporcionando
seguranca e satisfacdo. Para tal, €
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imprescindivel conhecermos a
comunidade que sera atendida, sendo os
estudos de usuarios de informacdo o
melhor caminho para alcangarmos a oferta
de produtos e servicos de qualidade,
garantindo assim a satisfacéo dos usuarios
reais e atraindo usuarios em potencial.

2.2 ESTUDOS DE USUARIOS

Os estudos de usuarios da informacéo
visam analisar e conhecer os individuos e
0s grupos de individuos que buscam e
utilizam as bibliotecas em suas diferentes
tipologias. Cunha, Amaral e Dantas (2014)
afirmam que no inicio do século XX
alguns estudos com caracteristicas de
estudos de usuérios ja eram realizados em
alguns paises. Estes estudos na verdade
ndo eram nomeados como estudos de
usuarios, mas sim como ‘levantamentos
bibliotecarios’ ou como ‘enquetes de
leitura’.

Os primeiros estudos de usuarios
surgiram na década de 1930, nos Estados
Unidos no contexto das bibliotecas
publicas, sendo que nessa época “havia um
interesse consideravel em saber como e 0
que as pessoas liam, e qual o uso das
bibliotecas em  geral” (CUNHA;
AMARAL; DANTAS, 2014, p. 33). Os
autores complementam acenando que
nesse periodo as bibliotecas publicas
tinham grande papel educacional, tendo
como fungdes educar e recrear as pessoas.

Ja os estudos de usos da informacao
iniciam no final da década de 1940, na
Inglaterra, Estados Unidos e na antiga
Unido Soviética e tinham como contexto a
comunicagdo cientifica tracada entre
pesquisadores (ARAUJO, 2016).

Um dos conceitos mais citados e
completos sobre 0s estudos de usuarios é o
de Sanz Casado (1994, p. 31), que define
0s estudos de usuarios com: “[...] o
conjunto de estudos que tratam de analisar
qualitativamente e quantitativamente 0s
habitos de informacdo dos usuarios,
mediante a aplicacdo de diferentes

métodos, entre eles o matematico —
principalmente a estatistica — e 0 consumo
de informacdo”. Neste mesmo caminho,
Figueiredo (1994) afirma que os estudos
de usuarios objetivam estudar o que o0s
individuos precisam de matéria de
informacao, ou seja, as suas necessidades.

Lucas et al. (2008, p. 63) conceituam o
estudo de usudrios como “uma
investigacdo feita para identificar e
caracterizar os interesses, as necessidades
e 0s habitos de uso de informacdo dos
usuarios reais e/ou potenciais de um
sistema de informa¢do”. Podemos entdo
compreender que os estudos de usuarios
sdo na verdade estudos que almejam
investigar fenbmenos sociais sobre a busca
e utilizagdo da informagéo.

Os estudos de wusuarios tém por
finalidades compreender a utilizagédo da
informacdo, em seus mais variados
suportes e tipologias de bibliotecas, sejam
fisicas ou virtuais. Assim como, objetiva
conhecer quem sdo estes usuarios e as
razbes que os levaram a buscar
informagéo.

Considera-se também que os estudos de
usuarios permitem que as bibliotecas
avaliem a qualidade dos produtos e
servigos existentes e ofertados aos
usuarios, permitindo também adequar-se
visando melhor atender aqueles que sdo a
razdo de ser da prépria unidade
informacional: a sua comunidade, bem
como a direcionar seus esforgos e recursos.
Diante do exposto, vislumbra-se a
necessidade de estudos de usuérios, como
0 deste estudo de caso em uma biblioteca
universitaria, localizada no interior
paulista.

3 DESENVOLVIMENTO DO
ESTUDO

O estudo realizado foi uma pesquisa de
campo com uma amostra de 80 usuarios,
sendo estes: 20 alunos de graduagéo, 20
alunos de pds-graduacéo, 20 docentes e 20
funcionarios que fazem uso da estrutura da
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referida biblioteca universitaria estudada,
abrangendo o periodo de maio a junho de
2016, todos estes escolhidos de forma
aleatoria.

Para caracterizar esta pesquisa, foi
elaborado um questionario (ver Apéndice),
no qual foram levantadas questdes sobre
qual formagéo ou funcdo os entrevistados
tém com a instituicdo, sejam alunos de
graduacdo, po6s-graduacgdo, funcionarios e
professores. Além de questbes que
concernem ao estudo de satisfagdo dos
usuarios com os produtos e servicos
ofertados pela biblioteca.

3.1 ANALISE E INTERPRETACAO
DOS RESULTADOS

De acordo com o0s respondentes,
verificou-se que a maioria dos usuarios
estad satisfeitos com os servicos prestados
na Biblioteca em questdo, como veremos
detalhadamente a seguir. Na coleta de
dados apresentada, observou-se que a
maior parte dos entrevistados sdo do sexo
feminino cuja idade média varia de 22 a 55

anos. Em relacdo ao vinculo com a
instituicdo, foi analisado uma quantidade
igual para cada tipo de usuarios.

Por meio desta andlise descritiva de
dados, foi possivel identificar o nivel de
satisfacdo dos usuarios que formaram a
amostra da comunidade. Podemos
observar que os alunos de graduagéo
apontam que o horéario de atendimento e o
acervo de periédicos sdo dois itens que
merecem  atencdo da  biblioteca,
considerando o indice de insatisfacdo de
30% em cada um dos quesitos.

As salas de estudos disponibilizadas
pela biblioteca foi o quesito com melhor
satisfacdo segundo os alunos de
graduacdo, chegando a um indice de 70%,
seguido pela qualidade destacada no
acervo de livros e pela cortesia dos
funcionarios no atendimento, conforme
apontam os alunos, com 65% de satisfacéo
cada um dos quesitos investigados no
estudo.

Esses dados podem ser visualizados em
sua completude a partir da Tabela 1:
Alunos de Graduacéo:

Tabela 1: indice de satisfacdo dos Alunos de Graduag&o.

Alunos de graduacao / 20 individuos = 100%

Quesito Satisfeito Pouco satisfeito Insatisfeito
Adequac&o dos espagos existentes 30% 40% 30%
Clareza no atendimento 50% 40% 10%
Rapidez no atendimento 40% 50% 10%
Estrutura geral da biblioteca 40% 50% 10%
Servicos no balcdo de empréstimo 45% 35% 20%
Horério de atendimento da biblioteca 45% 25% 30%
Organizacédo do acervo 30% 25% 15%
Acervo de videos, DVDs e referéncia 45% 45% 10%
Acervo de livros 65% 20% 15%
Acervo de periodicos 50% 20% 30%
Disponibilidade e disposi¢do dos funcionarios 60% 25% 15%
Divulgacéo de informagdes sobre a biblioteca 55% 35% 10%
Salas de estudos 70% 25% 5%
Cortesia dos funcionérios 65% 20% 15%

Fonte: Elaborada pelos autores.

Em relacéo a pesquisa com os alunos de
cursos de pos-graduacdo, verifica-se que
80% desse publico se consideram

satisfeitos com a cortesia ofertada pelos
funcionarios da biblioteca, nessa mesma
linha, 75% dos respondentes estdo
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satisfeitos com a disponibilidade e
disposicdo dos funcionérios em auxilia-
los.

Temos ainda que a rapidez no
atendimento, os servicos ofertados no
balcdo e que as salas de estudos atingiram
um percentual de 70% de satisfacdo cada
quesito junto aos alunos de pos-graduacéo,
apresentando assim resultados excelentes
para a biblioteca.

Ja os quesitos que devem chamar mais
a atencdo da equipe da biblioteca e seus
gestores sdo: acervo de livros e acervo de
periodicos, bem como a adequagdo dos
espacos  existentes na  biblioteca,
considerando que atingiram 25% de
insatisfacdo cada um dos quesitos.

Em contrapartida, a estrutura geral da
biblioteca, a rapidez no atendimento, 0s
servicos ofertados no balcdo de
empréstimo, a disponibilidade, disposi¢do
e cortesia dos funcionarios atingiram o
baixo indice de insatisfagdo com o publico
de alunos de pds-graduacdo (5% cada um
dos quesitos), ou seja, pela amostra de
pesquisa apenas um respondente em cada
um dos itens sdo esta contente com 0s
servigos e produtos supracitados.

Conforme informacbes Tabela 2:
Alunos de Pos-graduacdo, podemos
visualizar os indices de todos os quesitos
analisados no estudo:

Tabela 2: indice de satisfagdo dos Alunos de P6s-graduacao.

Alunos de Pds-graduacéo / 20 individuos = 100%

Quesito Satisfeito Pouco satisfeito Insatisfeito
Adequac&o dos espagos existentes 35% 40% 25%
Clareza no atendimento 50% 35% 15%
Rapidez no atendimento 70% 25% 5%
Estrutura geral da biblioteca 55% 40% 5%
Servicos no balcao de empréstimo 70% 25% 5%
Horério de atendimento da biblioteca 50% 25% 25%
Organizacédo do acervo 65% 20% 15%
Acervo de videos, DVDs e referéncia 55% 25% 20%
Acervo de livros 45% 30% 25%
Acervo de periodicos 35% 40% 25%
Disponibilidade e disposi¢do dos funcionarios 75% 20% 5%
Divulgacéo de informagdes sobre a biblioteca 50% 40% 10%
Salas de estudos 70% 15% 15%
Cortesia dos funcionérios 80% 15% 5%
Fonte: Elaborada pelos autores.
A pesquisa junto aos docentes revelou insatisfagdo por parte dos usuarios

que os indices de satisfacdo quanto aos
quesitos apresentados se elevam. Destaca-
se, por exemplo, em relacdo a cortesia dos
funcionarios, que atingiu um indice de
90% de satisfacdo, quesito seguido de
estrutura geral da biblioteca, organizagéo
do acervo e clareza no atendimento, com
percentuais de 85%, 80% e 80%
respectivamente.

O horério de atendimento da biblioteca
chama atencdo, pois o0 indice de

ultrapassa o de satisfacé@o, sendo de 50% e
40%, sendo este o0 quesito de maior
destaque em relacdo a insatisfacdo dos
professores.

Outro fator positivo obtido por meio
dessa pesquisa é em relagdo ao acervo de
periodicos, que atinge uma satisfacdo de
70% com o publico de professores, mas
que atinge 50% entre os alunos de
graduacdo e 35% entre os alunos de pés-
graduacdo. Como meta para a biblioteca,
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deve-se explorar mais a aquisicdo desses
materiais, mas, sobretudo na divulgacdo
das potencialidades dos periodicos
existentes e suas assinaturas, o que €

reconhecido pelos professores que em sua
maioria se mostraram satisfeitos. Estes
dados podem ser visualizados a partir da
Tabela 3: Professores.

Tabela 3: indice de satisfagdo dos Professores.

Alunos de Professores / 20 individuos = 100%

Quesito Satisfeito Pouco satisfeito Insatisfeito
Adequacdo dos espagos existentes 60% 15% 25%
Clareza no atendimento 80% 15% 5%
Rapidez no atendimento 70% 20% 10%
Estrutura geral da biblioteca 85% 10% 5%
Servicos no balcao de empréstimo 65% 30% 5%
Horério de atendimento da biblioteca 40% 10% 50%
Organizacdo do acervo 80% 10% 10%
Acervo de videos, DVDs e referéncia 40% 30% 30%
Acervo de livros 50% 20% 30%
Acervo de periddicos 70% 10% 20%
Disponibilidade e disposicao dos funcionérios 75% 15% 10%
Divulgacéo de informagdes sobre a biblioteca 65% 20% 10%
Salas de estudos 60% 15% 25%
Cortesia dos funcionérios 90% 5% 5%
Fonte: Elaborada pelos autores.
Entre os funcionarios da instituicao que O acervo de videos, DVDs e de

participaram da pesquisa, obteve-se alguns
indices de satisfacdo quanto aos produtos,
servicos e estrutura da biblioteca. A
disponibilidade e  disposicdo  dos
funcionérios da biblioteca, assim como as
salas de estudos atingiram 90% de
satisfacdo, seguido dos quesitos: cortesia
dos funcionarios (85%) e acervo de livros,
organizacdo do acervo, rapidez no
atendimento e servicgos ofertados no balcédo
de empréstimo, com 80% de satisfacdo
cada item, apresentando assim excelente
indice de satisfacdo entre os pesquisados.

referéncia e o horério da biblioteca somam
20% da insatisfacdo dos funcionarios
pesquisados cada item. Podemos dizer que
os indices devem sim ser levados em
consideracdo isolados (somente em
relacdo a este publico) e como um todo,
mas ndo chegam a alcangar niveis
elevados.

A Tabela 4: Funcionarios é composta a
partir dos dados apresentados na pesquisa
pelos funcionarios da universidade,
conforme segue:

Tabela 4: indice de satisfagio dos Funcionarios.

Alunos de Funcionarios / 20 individuos = 100%

Quesito Satisfeito Pouco satisfeito Insatisfeito
Adequacao dos espacos existentes 70% 25% 10%
Clareza no atendimento 65% 25% 10%
Rapidez no atendimento 80% 5% 15%
Estrutura geral da biblioteca 70% 25% 5%
Servicos no balcdo de empréstimo 80% 15% 5%
Horario de atendimento da biblioteca 60% 20% 20%
Organizacédo do acervo 80% 10% 10%
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Acervo de videos, DVDs e referéncia 55% 25% 20%
Acervo de livros 80% 15% 5%
Acervo de periodicos 60% 15% 25%
Disponibilidade e disposicdo dos funcionarios 90% 5% 5%
Divulgacéo de informacdes sobre a biblioteca 75% 15% 10%
Salas de estudos 90% 5% 5%
Cortesia dos funcionarios 85% 5% 10%

Fonte: Elaborada pelos autores.

3.2 COMPREENSAO DA COMUNIDADE DE USUARIOS

Como ja foram apresentados os dados
por categoria de usuarios pesquisados,
buscou-se também analisar a comunidade
que participou do estudo como um todo, ou
seja, os alunos de graduacdo, poOs-
graduacdo, professores e funcionarios da
instituicdo, em relacdo aos servicos e
produtos ofertados, bem como em relacéo
a sua estrutura.

Para alcancar a compreensdao da
comunidade de uma forma abrangente, a
partir da amostra que participou da
pesquisa, agrupou-se 0s quesitos presentes
no questionario em quatro segmentos, a
saber:  acervos, ambiente fisico,
administrativo e atendimento aos USUarios.
Serdo apresentados e discutidos os dados

Grafico 1: Acervos.

sobre cada segmento no tocante da
comunidade participante do estudo.

O primeiro segmento é do acervo, que
inclui videos, DVDs e materiais de
referéncia, livros e o0s periodicos. A
pesquisa mostrou uma satisfacao geral por
parte da comunidade com as trés tipologias
de acervo, com destaque para o acervo de
livros, que atinge indice de 60% de
satisfacao.

Ja 0 acervo de periodicos apresenta a
maior insatisfacdo dos usuérios, com total
de 25% dos respondentes. O Gréafico 1
apresenta os dados compilados referentes a
comunidade de usuarios da biblioteca
estudada:
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20
10
0

Acervo de videos, Acervo de livros
DVDs e referéncia

® Pouco satisfeito

Insatisfeito

Acervo de
periddicos

Fonte: Elaborado pelos autores.

O espaco fisico das bibliotecas podem
se tornar grandes problemas, quando mal
planejados ou quando ndo atendem as
necessidades. Neste estudo investigou trés

pontos essenciais quanto ao ambiente
fisico da biblioteca em questdo, que sdo:
adequacao dos espacos das bibliotecas as
necessidades dos usuérios, organizagdo do
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espaco fisico da biblioteca e as salas de
estudos disponibilizadas.

A organizacdo do espaco da
biblioteca e as salas de estudam superam
0s 70% de satisfacdo dos usuarios, com
71,25% e 72,5% respectivamente. Ambos
0S quesitos investigados apontam que
apenas 12,5% (em cada segmento) dos
usuarios estdo insatisfeitos com a
organizacdo do espaco e as salas para

Gréafico 2: Ambiente fisico.

estudos. A adequacdo dos espacos fisicos
da biblioteca também foi considerada
satisfatoria pela maioria dos respondentes
a pesquisa, com indice de 48,75% de
aprovacéo.

O Gréfico 2 apresenta dos dados se
satisfacdo, pouca satisfacao ou insatisfacéo
referentes ao ambiente fisico da biblioteca
estudada.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Quanto as questdes administrativas,
investigadas no terceiro segmento de
questdes propostas no estudo de satisfacéo
dos usuarios da biblioteca universitaria do
interior paulista, o horério de atendimento
da mesma é o quesito que apresenta maior
grau de insatisfacdo por parte dos usuarios,
mesmo que ndo ultrapasse o de satisfacéo,
deve ser um item a ser aprofundado pela
instituicdo. A comunidade respondente
aponta que o indice de satisfacdo atinge
37,5%, muito proximo dos 41,4% dos
usuarios satisfeitos com o atual horéario de

abertura e encerramentos de atividades da
biblioteca.

Os outros dois quesitos sobre o setor
administrativo da biblioteca foram sobre a
estrutura da biblioteca, que apresentou
indice de satisfacdo de 62,5%e uma taxa de
insatisfacdo muito pequena de apenas
6,25% e as questdes que envolvem a
divulgacdo de informacdes sobre a propria
biblioteca, que alcancou a aprovacdo de
61,25% da comunidade usuéria satisfeita
COm 0S Servicos.
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Grafico 3: Administrativo.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

O quarto e ultimo segmento avaliado
pela comunidade foi o de atendimento,
analisando a clareza, rapidez
disponibilidade, cortesia e servigos
ofertados no balcdo de empréstimo
(empréstimos, devolugdes, renovacdes,
reservas etc.), 0s quais atingirem indices de
aprovacao variando entre 60% e 80%.

Gréfico 4: Atendimento aos usuarios.

Quanto as insatisfacbes apresentadas
nos cinco quesitos apresentados aos
usuarios, obteve uma média de 10% ou
menos, 0 que nos permite acreditar que um
dos pontos fortes da unidade de
informacdo € a sua equipe bem preparada
para bem atender a sua comunidade
usuéria.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo deste estudo, foi relatada a
importancia da qualidade dos produtos e
servigos prestados em unidades de
informacao. Diante dos dados
apresentados considera-se que o resultado
obtido pela pesquisa como positivo, visto

que a maioria dos respondentes que
participaram mostrou-se satisfeitos com os
servicos e produtos oferecidos, bem como
com a estrutura da biblioteca no qual o
estudo de satisfacao foi aplicado.
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De acordo com o resultado apresentado
na pesquisa com o0s usuarios, uma das
formas encontradas de se obter uma
possivel solugdo para esta margem de
insatisfacdo seria a constante atualizacdo
do acervo de livros, periodicos e
multimeios da biblioteca. Assim sendo,
acredita-se que com essas medidas
aumentariam significativamente o nimero
de usuérios satisfeitos na instituicao.

Observou-se uma pequena insatisfagdo
quanto a atualizagdo do acervo impresso de
periodicos e também dos videos e DVD’s,

mas relativamente baixo em relacdo aos
demais itens avaliados.

Para credibilidade dos itens abordados,
a pesquisa realizada na biblioteca
universitaria demostrou que mesmo
ocorrendo algumas falhas nos produtos e
servigos prestados, de modo geral foi
constatada uma satisfacdo e qualidade
diante da amostra da comunidade
participante. Assim sendo, a partir dos
dados levantados foi possivel constatar que
0S usuarios estdo satisfeitos com o0s
produtos e servicos prestados por essa
biblioteca universitaria do interior paulista.

REFLECTIONS ON THE OPERATION AND QUALITY OF SERVICES OFFERED BY A
UNIVERSITY LIBRARY IN THE STATE OF SAO PAULO: A CASE STUDY

Abstract

This article deals with a case study carried out in a University Library of
Interior Paulista. Through this study, the satisfaction of undergraduate
students, postgraduates, teachers and employees is verified. The objective of
this study is to demonstrate the reality faced in the library under study,
verifying the forms of better performance. In this way, a specific case was
analyzed in the university library in order to sustain the importance of a study
of the users and the effects produced with the realized research. This
gualitative field research seeks data directly from those involved. For the data
collection, a questionnaire was applied and for the analysis, the answers
obtained in the form and in the statistical graphs were used. The quality of
services provided by the University Library makes the knowledge and
information available to users who attend it.

Keywords: University library Quality customer service
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