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RESUMO

Esta pesquisa trata do estudo das expectativas e das percepcdes dos usuarios
sobre os servicos oferecidos no setor de Obras Gerais da Fundacdo Biblioteca
Nacional. Apresenta em seu referencial teérico os conceitos sobre os principais
temas da pesquisa como: Qualidade, Gestdo da qualidade e Avaliacdo em Servi¢os
de Informacé&o. Utiliza-se como instrumento de pesquisa um questionario adaptado
do Modelo Servqual, que compara as expectativas e as percepcdes dos usuarios em
relacdo a cada atributo dos cinco determinantes propostos por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988). Séo eles: Tangibilidade, Confiabilidade, Capacidade de
resposta, Garantia e Empatia que séo identificados nos servicos prestados pela
biblioteca. As questbes foram construidas a partir do modelo da escala de Likert,
onde as afirmativas sdo apresentadas e o respondente é convidado a emitir a sua
opinido com: concordo totalmente, concordo, ndo concordo nem discordo, discordo e

discordo totalmente.

Palavras-chave: Biblioteca. Qualidade. Servqual.



ABSTRACT

The research addresses the study of the expectations and perceptions of users
about the services offered in the Obras Gerais sector of the Fundacao Biblioteca
Nacional. It presents in its theoretical reference the concepts about the main themes
of the research, such as: Quality, Quality Management and Evaluation of Information
Services. The research utilize as a instrument to achive its goal a questionnaire
adapted from the Servqual Model, which compares the expectations and perceptions
of users in relation to the attribute of the five determinants proposed by
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988). They are: Tangibility, Reliability,
Responsiveness, Guarantee and Empathy that are identified in the services provided
by the library. The questions were built based on the Likert scale model, where the
statements are presented and the respondent is invited to express their opinion with:

| totally agree, agree, disagree, disagree and totally disagree.

Keywords: Library. Quality. Servqual.
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1 INTRODUCAO

Ao longo dos anos as bibliotecas tém passado por diversas mudancas para
atender as necessidades de seus usuarios que estdo cada vez mais informados,
exigentes e diferenciados. O conhecimento das suas preferéncias e das suas
escolhas de produtos e servicos fornecidos é uma das caracteristicas mais
significantes para atender as suas expectativas e superar suas percepcoes.

De acordo com Ferreira (2016) a biblioteca hoje pode parecer distante no que
tange ao acesso a seu acervo fisico, mas ela ainda &€ uma garantia de encontrar
recursos selecionados e adequados a seu estudo. Esta seguranca deve ser
fornecida pelo trabalho do bibliotecario, para quem a autonomia do usuario demanda
uma atencao diferenciada no planejamento de servicos, tendo em conta este acesso
amplo e hoje generalizado proporcionado pela Internet.

Para propor mudancas em produtos e servicos de qualidade em uma
instituicdo, se faz necessario entender o que € uma biblioteca e qual a sua misséao.
Do ponto de vista de Ferreira (2016) “As atividades desenvolvidas pela biblioteca
devem estar de acordo com a missdo da instituicAo a qual pertence e em
consonancia com os anseios da comunidade a qual direciona seus esforcos”. Nesse
contexto, torna-se imprescindivel avaliar a qualidade dos servigos oferecidos pela
biblioteca de maneira a atender os anseios de seus USUArios.

Na opinido de Longo e Vergueiro (2006) a necessidade de se adaptar a nova
realidade mundial de competitividade e qualidade tem levado as organizagcbes a
repensar quais os fatores que efetivamente garantem a exceléncia na prestacao de
servicos. Segundo os autores, na literatura, os servicos de informacéao participam de
iniciativas relacionadas a Gestédo da Qualidade, tanto pela influéncia das instituicoes
mantenedoras como por iniciativa dos préprios profissionais da informacéo.

Por suas caracteristicas de adaptabilidade e transformacédo, a Gestao da
Qualidade pode representar uma alternativa viavel para que o0s servicos de
informacéo oferecam respostas apropriadas as exigéncias de um novo tempo, como
descrito por Longo e Vergueiro (2003).

Para Barbédo e Turriani (2003) a implementacdo de sistemas de gestao
permite as organizacdes estarem bem estruturadas e introduzirem métodos de
trabalho mais eficientes para melhoria da qualidade, atingindo ndo somente o0s

membros internos, mas toda a sociedade na qual a organizacdo serve. Neste



sentido, Barbédo e Vergueiro (2006) afirmam que a aplicacdo de um sistema de
gestdo da qualidade em bibliotecas contribui para sua melhor organizacao interna;
definicdo clara e documentada das atividades e responsabilidades; melhor
fortalecimento da competéncia e qualidade do trabalho; melhor imagem da
biblioteca, motivacdo e valorizacdo dos recursos humanos envolvidos e maior
dedicagcdo e desenvolvimento de atividades, atendendo as necessidades de seus
USUArios.

A escolha do Setor de Obras Gerais (OG) da Fundacéo Biblioteca Nacional
(FBN) se deu por conta do trabalho de pesquisa, preparo, catalogacéo e referéncia
gue se realiza no Setor de Microfiimagem, onde trabalho, para atender aos pedidos
dos usuarios e também para preservacdo. Muitas vezes se faz necessaria a
microfilmagem desses titulos devido a fragilidade de seu suporte e desgaste do
material acometido pelo tempo de existéncia e manuseio para a consulta. Nesse
sentido, surgiu o interesse de conhecer mais sobre 0 setor, Seus USUArios e o
atendimento oferecido a eles.

Durante a investigacao para a pesquisa constatou-se que néao é feito nenhum
tipo de pesquisa para avaliar a qualidade dos servigos oferecidos pelo setor. Sendo
assim, o presente trabalho tem como objetivo geral avaliar a percepcdo e a
expectativa da qualidade dos servicos ofertados pela FBN no Setor de OG, mediante
a aplicacdo de um questionario do Modelo Servqual. Com 0s objetivos especificos,
realizar um estudo de caso com foco nos usudrios dos servicos do setor e analisar
os resultados obtidos mediante a aplicacdo do questionario.

Nas considera¢des de Abukhalifeh e Som (2015, traduc&o nossa), o Servqual
€ uma escala concisa de varios itens com boa confiabilidade e validade que os
gerentes podem usar para entender melhor as expectativas e percepcdes dos
usuérios e, como resultado, melhorar o servico. Pode ser usado para avaliar a
qualidade de uma determinada empresa ao longo de cada uma das cinco dimensodes
de servico, calculando a média das pontuacdes de diferenca em itens que compdem
as dimensfes. Tem uma variedade de aplicacfes potenciais. Também pode ajudar
a identificar areas que requerem atencdo e acdo gerencial para melhorar a
qualidade do servico. Com esse modelo as areas consideradas fracas podem ser

localizadas e corrigidas. Também s&o apontadas as areas fortes da institui¢ao.



Esta dissertacdo estd estruturada da seguinte forma: Introducdo (Sec¢éo 1);
Referencial tedrico (Secao 2); Metodologia (Secéo 3); Andlise dos dados (Secao 4) e
Consideracdes finais (Sec¢éo 5).

Na secdo 1 (Introducdo) disserta-se sobre os elementos que norteiam esta
pesquisa: seu objeto geral, especifico e a justificativa. Na secdo 2 (Referencial
tedrico) abordam-se os temas que embasam esta dissertacdo. Essa secdo esta
subdividida em 6 niveis com o0s seguintes assuntos: Qualidade, Sistema de Gestéo
da Qualidade em Unidades de Informacédo; Normas de Gestdo da Qualidade
internacionais e nacionais: Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT),
International Organization for Standardization (ISO), Modelo Servqual, Escala de
Likert, Estudo de caso e um breve historico da FBN e o Setor de OG. Na sec¢éo 3
(Metodologia) apresenta-se a metodologia empregada. Na secdo 4 a analise dos
dados obtidos na amostra e na secdo 5 (Consideracdes finais). O estudo encerra-se
com uma lista de referéncias das fontes consultadas anexos apéndice. E importante
ressaltar que as referéncias utilizadas para alguns conceitos, mesmo ndo sendo

atuais foram pertinentes para o estudo.

1.10bjetivo Geral

Avaliar a percepcao e a expectativa da qualidade dos servicos ofertados pela FBN

no Setor de OG, mediante a aplicacdo de um questionario do Modelo Servqual.

1.2 Objetivos Especificos

- Realizar um estudo de caso com foco nos usuarios dos servigos do Setor de OG.

- Analisar os resultados obtidos mediante a aplicacdo do questionario e apresentar

este modelo para ser validado pelo setor.
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1.3 Justificativa

A importancia da pesquisa deve-se ao fato de que apesar da extensa
literatura sobre qualidade em servicos, observa-se que grande parte dos estudos de
caso encontrados foram feitos no setor empresarial.

Nesse sentido, 0 modelo utilizado neste estudo pode se tornar uma pratica no
setor da biblioteca para avaliar as percepcdes e expectativas dos usuarios quanto
aos servicos oferecidos. Visto que durante a investigacdo, constatou-se que o setor

nao possui nenhuma ferramenta para avaliar a opinido dos usuarios.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo apresenta o levantamento tedrico dos conceitos e do modelo de
avaliacdo da qualidade em servicos. Para a recuperacdo e uso de informacbes
relevantes, o levantamento bibliografico foi realizado feito por meio do Portal de
Peridédicos da Capes por ser uma base de informacado cientifica abrangente que
reune periodicos reconhecidos internacionalmente. O tipo de documento buscado
nessa fonte de pesquisa foram os artigos de periédicos. Foram utilizadas palavras-
chave soltas ou combinadas com o uso do operador booleano and.

Para localizacao de livros relacionados ao tema de pesquisa, foi consultado o
catalogo eletrénico de bibliotecas, para ter acesso a obra impressa, anais de evento,
como Encontros, Congressos, Seminarios, Simposios etc... Na selecdo dos
documentos encontrados nas fontes de informacgé&o consultadas, buscou-se reunir os
documentos que estdo intimamente relacionados a &rea de estudo e que tém
aderéncia aos objetivos da pesquisa. Apos leitura dos artigos, dos resumos e da
introducdo das teses e dissertacbes, foram estabelecidos os documentos que
compdem o estudo tedrico desta pesquisa.

A selecdo compdbe-se de trabalhos de autores consagrados nos temas
pesquisados com destaque para: Belluzo e Macédo (1993); Barbalho (1996), Longo
e Vergueiro (2003); Garvin (1992), Turchi (1997), Valls (1988) e Valls e Vergueiro
(1998), Parasuraman, Zeithaml e Barry (1985, 1988, 1990 e 1991), Paladini (2005),
Vergara (2007), Brito e Vergueiro (2010) e Figueiredo e Mergulhdo (2014). Também
foram selecionados outros autores com grandes contribuicdes sobre o tema e séo

mencionados ao longo do texto.

2.1 Qualidade

Dentre os conceitos encontrados na literatura, Monteiro (2015) diz que “para
entender o que é qualidade, cabe-nos usar de artifices do campo da Ciéncia
Administrativa para compreender esse conceito cujo berco esta alicercado na
ciéncia citada”.

Segundo Juran (1991), a palavra qualidade tem multiplos significados e seu

uso € denominado por dois significados: a qualidade consiste nas caracteristicas do
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produto que vao ao encontro das necessidades dos clientes e dessa forma
proporcionam a satisfacdo em relacdo ao produto e que a qualidade € a auséncia de

falhas. Conforme o relato de Paladini (2005):

Os conceitos da qualidade sofreram mudancas consideraveis ao
longo do tempo. De simples conjunto de ac¢bBes operacionais,
centradas e localizadas em pequenas melhorias do processo
produtivo, a qualidade passou a ser vista como um dos elementos
fundamentais no gerenciamento das organizacfes, tornando-se o
fator critico para a sobrevivéncia ndo s6 das empresas, mas,
também, de produtos, processos e pessoas. Esta nova perspectiva
do conceito e da funcdo basica da qualidade decorre, diretamente,
da crescente concorréncia que envolve os ambientes em que atuam
pessoas e organizacdes. Como se percebe, a perspectiva estratégica
da qualidade n&o apenas cria uma visdo ampla da questdo, mas,
principalmente, atribui a ela um papel de extrema relevancia no
processo gerencial das organizagfes (PALLADINI, 2005).

Para Valls (2005) qualidade é “a propriedade, atributo ou condicdo das coisas
ou das pessoas, capaz de distingui-las das outras e de lhes determinar a natureza”.

Do ponto de vista de Barcante (2009) a qualidade existe desde que o mundo
€ mundo. Ao longo da histéria 0 homem sempre procurou o que mais se adequasse
as suas necessidades, fossem estas de ordem material, intelectual, social ou
espiritual. A relacéo cliente-fornecedor sempre se manifestou dentro das familias,

entre amigos, nas organizacdes de trabalho, nas escolas e na sociedade em geral.

2.2 Sistema de Gestdo da Qualidade em Unidades de Informacéo

Esta subsecdo apresenta alguns dos conceitos sobre a qualidade de acordo
com os artigos encontrados na literatura relacionados a bibliotecas. Maciel e
Mendonca (2006) reportam que toda biblioteca deve ser vista como uma
organizacdo, uma empresa com fins ndo lucrativos, com resultados programaveis e
avaliaveis constantemente, esteja ela inserida no contexto virtual, possibilitando
acesso as publicagdes eletrbnicas e a internet, ou mantida no contexto tradicional.

Sobre a qualidade, pode-se dizer que ela esta relacionada ao atendimento
das necessidades e as percepg¢des que temos com relacéo a tudo que utilizamos em

nossa vida diaria. A Gestdo da Qualidade, assim como a propria qualidade possui



13

diversificadas compreensdes, muitos autores e pensadores estabeleceram suas
ideias e correntes de acordo com pontos de vista observados.

Sendo assim, esse conceito acabou por se espalhar entre as empresas,
tornando-se uma necessidade para seu desenvolvimento e desempenho junto a
sociedade de tal forma que uma empresa que ndo possua uma gestao da qualidade
nao demonstra seriedade e confiabilidade. As conceituacbes apresentadas a seguir
nao sao Unicas, nem se esgotam aqui.

Para Turchi (1997), a histéria da qualidade faz parte da historia da
humanidade. A literatura mostra que a busca da qualidade sempre esteve presente
na historia das civilizagfes. Muitas vezes ndo evidenciada através de um conceito,
ou numa norma, mas implicita nas manifestacdes artisticas ou nas pessoas que
buscavam a perfeicéo.

Na Europa, no periodo da pré-revolugdo industrial, a qualidade de um produto
era definida pela reputacdo da habilidade e do talento do artesdo que o produzia.
Embora o termo qualidade tenha permanecido ao longo do tempo associado a ideia
de exceléncia ou superioridade de um produto ou servi¢o, o conceito foi absorvendo
aos poucos, outras dimensdes de natureza quantitativa, sendo a primeira delas o
valor de mercado.

Durante o periodo de transi¢cdo entre o sistema de manufatura e a expansao
do comércio, o preco passa a ser um indicador de aceitacdo do produto no mercado,
assim, uma forma de mensurar a qualidade. Desde a revolucéo industrial até o inicio
deste século, o conceito de qualidade permaneceu vinculado a ideia do menor preco
pelo qual o produto poderia ser levado ao mercado (TURCHI, 1997).

Na visdo de Valls e Vergueiro (1998) apesar da importante contribuicdo de
autores brasileiros ao tema, € necessario reconhecer que a base tedrica nacional
ndo é muito grande. Existe uma série de relatos de experiéncias, porém uma
discussédo mais aprofundada sobre o assunto ainda nao foi consolidada na literatura
nacional. Em termos de literatura nacional, uma das contribuicbes que se propde a
fazer, € uma reflexdo maior sobre as perspectivas e dificuldades para implantacéo
da gestdo da qualidade em bibliotecas.

A abordagem que se destaca nesta pesquisa, por sua vez, esta ligada a
utilizacdo de indicadores da qualidade como ferramenta basica para a melhoria dos

servigos prestados, nesse caso, servigos de informacéo.
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Em face da necessidade de melhoria continua dos servigos prestados, a
adocdo da gestdo da qualidade surge como uma solucdo vidvel para apoiar o
planejamento da organizacdo, a padronizacdo das atividades, a otimizacdo dos
recursos e o aperfeicoamento continuo dos processos possibilitando o alcance de
satisfacdo dos usuarios e a obtencdo de ganhos de desempenho na organizacao
(BRITO, 2011).

Para Jodo, Amaral e Prado (2013) a abordagem da qualidade tem como
principio basico o gerenciamento das organizacdes, proporcionando melhorias nos
negécios e ao mesmo tempo permitindo alcancar a satisfacdo dos clientes, a
eficiéncia de recursos humanos e menores custos. Ndo ha uma Unica definicdo para
o0 conceito de qualidade e essa sempre foi uma preocupacdo dos estudiosos da
area. Entdo, de modo geral, ter qualidade € conseguir atingir as necessidades do
cliente, fazer com que ele fique satisfeito, que suas expectativas sejam atendias.

E necessario que os usuarios percebam valor nos servigos prestados pelas
unidades de informacdo, pois a sobrevivéncia destas depende desse
reconhecimento. Em um cenario cada vez mais competitivo, essas organizacoes
precisam avaliar a qualidade dos servigos que oferecem, medindo a satisfacédo de
seus usuarios e observando atentamente seus processos. Conhecer os indicadores
que satisfazem os clientes de servigos de informacgéo permite adequar as fontes a
area de interesse dos usuarios, assegurando que a informacao fornecida contenha
itens relevantes - como acesso rapido no fornecimento da informacao, avaliacao do
usuario sobre o servico e facilidade de uso dos servicos e produtos oferecidos
(PASSOS et al., 2013).

De acordo com Barbédo e Vergueiro (2006) a implementacédo de sistemas de
gestdo permite as organizacdes estarem bem estruturadas e introduzir métodos de
trabalho eficientes para a melhoria da qualidade, atingindo os membros internos e
toda a sociedade. Para conduzir e operar com SucessoO uma organizacao €
necessario dirigi-la e controla-la de maneira transparente e sistematica. O resultado
da implementacdo e manutencao de um sistema de gestao concebido para melhorar
continuamente o desempenho, leva em consideracdo as necessidades de todas as
partes interessadas, além de elevar a satisfacdo do cliente. Nas consideracdes de

Hoffman e Bateson (2006) satisfagéo é:
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A satisfacdo é uma comparacdo das expectativas do cliente com as
suas percepcles a respeito do encontro de um servico real. Essa
comparacdo baseia-se naquilo que se designa por modelo de
desconfirmacéo da expectativa. De modo simples: se as percepcoes
de um cliente satisfizerem as suas expectativas, diz-se que as
expectativas foram confirmadas e que o cliente esta satisfeito. Se as
percepcbes e as expectativas ndo forem iguais, diz-se que a
expectativa foi quebrada (HOFFMAN e BATESON, 2006).

Para Longo (1996), a Gestdo da Qualidade € uma opcao para a reorientacao
gerencial das organizacdes. Tem como pontos basicos: foco no cliente; trabalho em
equipe permeando toda a organizagao; decisdes baseadas em fatos e dados; e a
busca constante da solucdo de problemas e da diminuicéo de erros.

Da gestdo da qualidade depende a sobrevivéncia das organizacbes que
precisam garantir aos seus clientes a total satisfagdo com os bens e servigos
produzidos e entregues dentro do prazo esperado. E fundamental atender e,
preferencialmente, exceder as expectativas dos clientes.

A obtencédo da qualidade parte de ouvir e entender o que o cliente realmente
deseja e necessita, para que o bem ou servico possa ser concebido, realizado e
prestado com exceléncia. A procura constante de inovacbes, 0 questionamento
sobre a forma costumeira de agir e o estimulo a criatividade criam um ambiente
propicio a busca de solucfes novas e mais eficientes (LONGO, 1996).

Para Barbalho (1996), a informacéo e a qualidade possuem grande valor na
sociedade pOs-capitalista, possibilitando a renovacdo dos processos e uma grande
motivacdo dos recursos humanos envolvidos. A qualidade e a confiabilidade da
informacéo garantem a manutencdo da competitividade, a inovacao tecnoldgica e a
eficiente gestdo empresarial. Ainda ndo é encontrada na literatura uma conceituagao

especifica para o Sistema da Qualidade em Unidades de Informacéo.

"A qualidade, de modo geral, significa o atendimento dos interesses,
desejos e necessidades dos clientes. Esta pratica faz parte da
gualidade em unidades de informacédo que, através do conhecimento
dos mecanismos de gestdo da qualidade fazem uma adaptacédo as
suas necessidades tendo em vista a facilidade de entendimento dos
conceitos e a adaptabilidade destes aos procedimentos de uma
Unidade de Informacao” (BARBALHO, 1996, p. 117).

De acordo com Clayton (1992), a Gestdo da Qualidade surgiu como
estratégia de interesse potencial para os gestores de bibliotecas com base em

conceitos como circulos de qualidade, mas de ambito mais amplo, a Gestdo da



16

Qualidade se empenha em promover a aptiddo intrinseca incentivando a
participacdo dos funcionarios em todos os niveis, mantendo o foco nos clientes e
buscando a melhoria continua. Sugere que os gerentes de bibliotecas atuais tém
mais razdo do que nunca para reconsiderar como suas organizacdes Sao
gerenciadas.

Belluzo e Macédo (1993) reportam que o interesse pela qualidade em
Unidades de Informacédo apareceu como resultado da preocupacédo do treinamento
de recursos humanos em bibliotecas universitarias por se tratar de ponto estratégico
para a efetivacédo de novas filosofias de trabalho.

Segundo Freitas, Bolsanello e Viana (2008) diversos estudos tém sido
desenvolvidos visando avaliar a qualidade dos servicos em bibliotecas, tendo como

foco principal a opinido dos usuarios. Em geral, estes estudos objetivam:

Identificar o perfil dos usuérios que utilizam as bibliotecas, captando
seus atributos, habitos e servicos que mais utilizam; mensurar a
gualidade dos servicos a luz de diversos itens/critérios relevantes,
buscando captar dos usuarios as suas expectativas acerca do
servico a ser prestado e as percepgdes em relagdo ao desempenho
do servico; identificar as dimensbes e critérios/indicadores que
melhor se ajustam & avaliagcdo da qualidade dos servicos em
bibliotecas, segundo a opinidao dos usuarios; propor abordagens e
metodologias para avaliar a qualidade de servicos em bibliotecas;
propor acdes (corretivas e preventivas) com o intuito de melhorar a
gualidade dos servicos prestados em bibliotecas, visando a atender
as necessidades e expectativas dos usuarios. (FREITAS;
BOLSANELLO; VIANA, 2008).

A segquir, sdo descritas no quadro 1 algumas contribuicbes de diversos
autores sobre estudos realizados em bibliotecas visando avaliar a qualidade dos

servicos prestados.
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Quadro 1 - Artigos com avaliacéo da qualidade dos servigcos em bibliotecas.

AUTORES

CONTRIBUICOES

Chang e
Hsieh (1997)

O artigo busca identificar o perfil dos usuarios das bibliotecas em
Taiwan e determinar o grau de envolvimento destes com 0s servicos
prestados pelas bibliotecas. Propuseram uma abordagem para facilitar
a divulgacdo do uso das bibliotecas no pais, assegurando que a
gqualidade dos servicos prestados atende as necessidades dos
USUu@rios.

Andaleeb e
Simmonds (1998)

O artigo propde e testa um modelo de cinco fatores para explicar a
satisfacdo dos usuarios com bibliotecas universitarias. Os autores
identificaram que uma nova dimensao denominada “demeanor”’, um
importante aspecto dos servicos em bibliotecas, uma combinacéo de
duas dimensbes do Servqual (empatia e seguranga) e varios outros
itens. A nova dimenséo esta associada a sensibilidade dos funcionarios
para necessidades do usuario, disposicdo para ouvir seus problemas,
sendo educado, cortés, simpatico e calmo.

Nitecki e Hernon (2000)

Desenvolveram um instrumento para identificar os critérios mais
importantes segundo a opinido dos usuarios e as percepcdes destes
em relacdo aos servicos prestados. Afirmam que o Servqual ndo €
adequado para avaliar a satisfacdo dos usuarios, mas € relevante para
avaliar o desempenho das bibliotecas segundo a opinido destes.

Cook e Thompson (2000)

Avaliaram a confiabilidade e a validade do Servqual a partir de uma
pesquisa de trés anos, realizada com os usuarios de uma biblioteca
universitaria. Os resultados indicaram que o0s scores obtidos sao
altamente confiaveis, mas as cinco dimensdes do Servqual ndo foram
totalmente atendidas — como consequéncia, a validade do modelo
tradicional pode ser questionada quando aplicada a pesquisas em
bibliotecas. Acreditam que pode haver trés dimensdes em bibliotecas
(aspectos tangiveis, confiabilidade ou eficiéncia do servigo, e influéncia
do servigco), mas pesquisas mais profundas precisam ser conduzidas
para confirmar esta suposicdo. Recomendaram cautela aos
administradores no uso do Servqual (com as cinco dimensdes) em
bibliotecas e a verificagdo periddica da confiabilidade dos scores
obtidos em pesquisas.

Snoj e Petermanec (2001)

O artigo avaliou o nivel da qualidade dos servicos de uma biblioteca
universitaria na Eslovénia, reportando as principais agbes que devem
ser implementadas para a melhoria da qualidade dos servigos.

Vergueiro e  Carvalho

(2001)

O artigo discute a proposicdo de indicadores de qualidade para
servicos de informacg&o que incorporem, simultaneamente, 0s pontos
de vista de administradores e de clientes de bibliotecas universitarias.
A partir de indicadores presentes na literatura cientifica, uma pesquisa
€ realizada no ambito da &rea odontoldgica, revelando aqueles que se
aplicam a essa realidade, além de sugerir acdes para a melhoria da
gualidade dos servicos em instituicbes de ensino superior.

Santos, Fachin e Varvakis
(2003)

Uma técnica de gestdo de processos denominada Servpro é proposta
com o objetivo de dar suporte & melhoria da qualidade em servigcos, em
especial os servicos de bibliotecas. Segundo os autores, a técnica
abrange somente 0s processos de que 0 usuario participa (processos
de linha de frente), pois considera que a melhoria da qualidade em
servicos ocorre a partir das atividades que s&o percebidas pelo
usudrio.

Gate (2004)

O artigo utilizou o LibQUAL+® para avaliar o impacto de um consorcio
de bibliotecas académicas sobre as percepcdes dos servicos
experimentados pelos usuarios membros das instituicdes participantes.

continua
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AUTORES CONTRIBUICOES

O artigo descreve a experiéncia de implantacdo do PAQ - Programa de
Avaliacdo da Qualidade dos Produtos e Servicos do Sistema Integrado
de Biblioteca da Universidade de S&o Paulo (SIBi/USP) e apresenta
parte dos resultados obtidos na pesquisa fundamentada no emprego
do modelo Servqual. A analise dos questionarios aplicados e das
Sampaio et al. (2004) entrevistas permitiu identificar aspectos a serem implementados com o
intuito de aperfeicoar a metodologia empregada e também identificar
indicadores que poderdo ser incluidos nas proximas etapas do
programa.

O artigo identificou quatro dimensdes e seus indicadores que melhor se
Satoh et al. (2005) adequam a avaliagdo dos servicos em bibliotecas universitarias
segundo a opinido dos usuarios.

Propdem um modelo de gestdo fundamentado no uso de indicadores
que reune trés funcbes organizacionais desdobradas em seis
elementos: proposta (identificacdo do valor da informagéo para o
usudrio); comunicacdo (interface capaz de mensurar os niveis de
Silva et al. (2006) percepcao/satisfacdo do cliente, bem como permitir a vinculagdo do
fluxo informacional da biblioteca para o usuario e vice-versa -
marketing), e efetivacdo (atividades que representam o ciclo de
servico, a gestdo da producédo de demandas informacionais e as
estratégias nos processos).

Os autores descrevem a evolucdo da gestdo da qualidade em servigos
de informacédo no Brasil, destacando, por meio de revisdo de literatura
nacional, os principais trabalhos publicados e divulgados a partir de
Valls e Vergueiro (2006) 1997, bem como os enfoques abordados por tais trabalhos. O artigo
visa a contribuir para o avanc¢o das discussdes a respeito da aplicacdo
da gestdo da qualidade em servicos de informacdo no Brasil e
adicionar um novo estudo tedrico sobre o tema, que representa a
continuidade do trabalho realizado por Valls e Vergueiro (1998).

Fonte: A autora, adaptado de FREITAS, BOLSANELLO e VIANA (2008).

De acordo com Garvin (1992), qualidade é um conceito notavelmente
subjetivo, de facil visualizacdo, mas exasperadamente dificil de definir. Este conceito
depende do contexto em que é aplicado, podendo-se considerar diversas
percepcbes em face da sua subjetividade. Esta subjetividade inclui diversas
abordagens acerca da visdo de cada cliente. David Garvin, estudioso da literatura
sobre o tema, considera que a Gestdo da Qualidade evoluiu ao longo deste século.
Assim, Garvin (1992) apresenta quatro eras, a qual classificou como Eras da
Qualidade. Séao elas: Inspecdo, Controle Estatistico da Qualidade, Garantia da
Qualidade e Gestao Estratégica da Qualidade.

12: Era da Inspecao

Final do século XVIII e principio do século XIX. A atividade produtiva era
basicamente artesanal e em pequena escala. O objetivo nesta fase era obter
gualidade igual e uniforme em todos os produtos e a énfase centrou na

conformidade.
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22: Era do Controle Estatistico da Qualidade

A partir da década de 1930, um grupo de estudiosos composto por A. Shewhart?,
Harold Dodge?, Harry Romig®, G. D. Edwards* e Joseph Juran® dedicaram esforgcos
consideraveis em pesquisas sobre a qualidade que levaram ao surgimento do
Controle Estatistico de Processos.

32 Era da Garantia da Qualidade

Entre os anos de 1950 e 1960, foram criadas algumas ferramentas estatisticas que
incluem, conceitos, habilidades e técnicas gerenciais. Os quatro principais
movimentos que compdem esta Era sdo: a quantificagdo dos custos da Qualidade,
Controle total da Qualidade, as técnicas de confiabilidade e Programa Zero Defeitos
por P. Crosby®.

43. Gestao Estratégica da Qualidade

Esta Era teve inicio no final da década de 1970. E a soma e consequéncia das trés
que a precederam e estd em curso até hoje, onde sofreu uma alteracéo para Gestao
Estratégica da Qualidade.

Buscando alinhar o conceito da qualidade do produto dentro das diferentes
areas de uma empresa, Garvin (1992) adota oito dimensdes da qualidade e frisa
também que, como conceito, a qualidade existe ha muito tempo, porém apenas
recentemente passou a ser utilizada como uma forma de gestdo, como pode ser

observado no quadro 2, a seguir.

1 Walter Andrew Shewhart (New Canton, 18 de mar¢o de 1891 - 11 de marco de 1967) foi
um fisico, engenheiro e estatistico.

2 Harold French Dodge (23 de janeiro de 1893 em Lowell, Massachusetts - 10 de dezembro
de 1976) foi um dos principais arquitetos da ciéncia do controle estatistico de qualidade.

3 Harry Roming (19 de julho de 1893 em Medicine Lodge, Condado de Barker, Kansas, EUA
— 10 de dezembro de 1971) foi fisico e matematico.

4 William Edwards Deming (14 de outubro de 1900, Sioux City, lowa, EUA - 20 de dezembro
de 1993, Washington, D.C., EUA) foi um estatistico e professor universitario.

5> Joseph Moses Juran (Braila, 24 de dezembro de 1904 — Rye, 28 de fevereiro de 2008) foi
um consultor de negécios por seu trabalho com qualidade e gestédo da qualidade.

6 Philip Bayard Crosby (Wheeling, 18 de junho de 1926 - Asheville, 18 de agosto de 2001) foi
um empresario e escritor que contribuiu para a teoria da gestdo e métodos de gestdo da
qualidade.
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Quadro 2 - Dimensdes da Qualidade

DIMENSOES DESCRICOES
Desempenho Refere-se as caracteristicas operacionais basicas de um produto.

Caracteristicas Relacionada com caracteristicas secundarias que suplementam o

funcionamento basico do produto.

Confiabilidade Mede a consisténcia de execucdo de um produto ou servico.
Durabilidade Mede a vida util de um produto com dimensdes técnicas e econdmicas.
Atendimento Facilidade de prestar servigo ao produto quando necessario.
Conformidade E o grau em que o projeto e as caracteristicas operacionais estdo de

acordo com padrdes preestabelecidos dentro de limites de variabilidade.

Qualidade percebida Refere-se as percepcbes subjetivas da qualidade que surgem como
resultado da imagem da empresa, da publicidade ou da marca.

Estética Relacionada com as caracteristicas sensoriais e aparéncias externas de
um produto.

Fonte: A autora, baseada em GARVIN (1992).

2.3 Normas de Gestao da Qualidade Internacionais e Nacionais

Esta subsecdo apresenta uma visdo geral das normas internacionais e

nacionais que tratam de Gestao da Qualidade encontradas na literatura.

2.3.1 Normas de Gestao da Qualidade (Internacionais)

De acordo com a home page da ISO’ a histéria da instituicdo teve inicio em
1946, quando delegados de 25 paises se reuniram no Instituto de Engenheiros Civis
em Londres e decidiram criar uma nova organizacao internacional "para facilitar a
coordenacao internacional e a unificacdo dos padrdes industriais". Em 23 de
fevereiro de 1947, a nova organizacgao, ISO, iniciou oficialmente as suas operacoes.
Desde entdo, foram publicados mais de 22.208 padrbes internacionais cobrindo
quase todos os aspectos de tecnologia e fabricacdo. Atualmente, a ISO
possui membros em 161 paises e 780 comités técnicos e subcomités para cuidar do
desenvolvimento de padrdes. Para usuarios de padrbes, clientes e consumidores,

ISO significa qualidade, confianga, seguranca e muitos outros valores positivos. E

" Disponivel em: << https://www.iso.org/>>. Acesso em: 25 jun. 2018.



https://www.iso.org/
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por iSso que a instituicdo e seus membros se preocupam em coOmo as marcas
registradas da ISO sdo usadas.

A série de normas ISO 9000 abordam diversos aspectos de gestdo da
qualidade. Tais normas fornecem diretrizes e ferramentas para companhias e
organizacdes que desejem garantir que seus produtos e servicos atendam as
necessidades de seus clientes de forma consistente e que a qualidade seja
constantemente melhorada (ALMEIDA, 2014).

A qualidade dos servicos de biblioteca esta relacionada com o tépico mais
amplo de gestdo da qualidade e garantia da qualidade. As Normas Internacionais
ISO publicaram a ISO 9004 e a ISO 2789, que sédo voltadas para padrdes e
qualidade em bibliotecas, mas que possuia uma lacuna relativa a avaliacdo de
desempenho e que foi sanada com a Norma Internacional ISO 11620 que teve sua
primeira publicacdo em 1998, foi atualizada em 2008, teve uma emenda em 2013 e
sua ultima atualizacao foi em 2014 (PIMENTA; COELHO JUNIOR, 2016).

Esta norma ISO 11620:2014 Informacdo e documentacdo: indicadores de
desempenho da biblioteca séo aplicaveis a todos os tipos de bibliotecas em todos os
paises. No entanto, nem todos os indicadores de desempenho se aplicam a todas as
bibliotecas. Limitacdes sobre a aplicabilidade dos indicadores de desempenho
individuais séo listadas na clausula de escopo da descricdo de cada indicador (ISO,
2018, traducéo nossa).

Os indicadores de desempenho podem ser usados para comparacao ao longo
do tempo dentro da mesma biblioteca. Comparacdes entre bibliotecas também
podem ser feitas, mas apenas com cautela. As comparacdes entre bibliotecas
precisardo levar em consideracdo quaisquer diferencas nos constituintes das
bibliotecas e atributos da biblioteca, com uma boa compreensdo dos indicadores
usados, limitacdes as comparacfes e interpretacdo cuidadosa dos dados (ISO,
2018, tradugéo nossa).

Oferece metodologias e abordagens aceitas, testadas e publicamente
acessiveis (ou seja, ndo proprietarias) para medir uma variedade de desempenho de

servicos de biblioteca (ISO, 2018, traducao nossa).
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2.3.2 Normas de Gestado da Qualidade (Nacionais)

Como descrito em sua home page® a Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT) é o Foro Nacional de Normalizacdo por reconhecimento da
sociedade brasileira desde a sua fundacdo, em 28 de setembro de 1940, e
confirmado pelo governo federal por meio de diversos instrumentos legais.

Entidade privada e sem fins lucrativos, a ABNT € membro fundador da ISO,
da Comisibn Panamericana de Normas Técnicas (Comissdo Pan-Americana de
Normas Técnicas - Copant) e da Asociacion Mercosur de Normalizacion (Associacao
Mercosul de Normalizagdo - AMN). Desde a sua fundacgdo, € também membro da
International Electrotechnical Commission (Comissdo Eletrotécnica Internacional -
IEC). A ABNT é responsavel pela elaboracdo das Normas Brasileiras, elaboradas
por seus Comités Brasileiros, Organismos de Normalizagcédo Setorial e Comissdes de
Estudo Especiais.

Desde 1950, a ABNT atua também na avaliacdo da conformidade e dispde de
programas para certificacdo de produtos, sistemas e rotulagem ambiental. Esta
atividade estd fundamentada em guias e principios técnicos internacionalmente
aceitos e alicercada em uma estrutura técnica e de auditores multidisciplinares,
garantindo credibilidade, ética e reconhecimento dos servigos prestados.

Trabalhando em sintonia com governos e com a sociedade, a ABNT contribui
para a implementacdo de politicas publicas, promove o desenvolvimento de
mercados, a defesa dos consumidores e a seguranca de todos os cidadaos.

A adocédo de um Sistema de Gestdo da Qualidade € uma decisao estratégica
para uma organizacdo que pode ajudar a melhorar seu desempenho global e a
prover uma base sélida para iniciativas de desenvolvimento sustentavel. Os
beneficios potenciais para uma organizacdo pela implementacdo de um Sistema de
Gestao da Qualidade baseado na Norma NBR ISO 9001:2015 Sistema de Gestao

da Qualidade: requisitos, conforme a Logfacil Logistica (2015) sao:

8 Disponivel em: <<www.abnt.org.br>>. Acesso em: 25 jun. 2018.



23

a) a capacidade de prover consistentemente produtos e servigos que
atendam aos requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios e
regulamentares aplicaveis;

b) facilitar oportunidades para aumentar a satisfacao do cliente;

c) abordar riscos e oportunidades associados com seu contexto e
objetivos;

d) a capacidade de demonstrar conformidade com requisitos
especificados de sistemas de gestéo da qualidade.

A organizacdo deve analisar e avaliar dados e informacdes apropriadas,

provenientes de monitoramento e medicdo. Os resultados de analises devem ser

usados para avaliar:

a) conformidade de produtos e servicos;

b) o grau de satisfacéo do cliente;

¢) o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade;

d) se o planejamento foi implementado eficazmente;

e) a efichcia das acbGes tomadas para abordar riscos e
oportunidades;

f) o desempenho de provedores externos;

g) a necessidade de melhorias no sistema de gestdo da qualidade
(LOGFACIL LOGISTICA, 2015).

Na gestédo da qualidade, a ISO 9000 € o conjunto composto pelas normas ISO

9000, 9001, 9004 e 19011. Elas podem ser aplicadas em diversos tipos de

organizacao: industrias, empresas, instituicbes e afins, e se referem apenas, a

qualidade dos processos da organizacdo, e ndao dos produtos ou servicos. Esse

BN

grupo de normas descreve regras relacionadas a implantagédo, desenvolvimento,

avaliacao e continuidade do Sistema de Gestao da Qualidade.

O Quadro 3, a sequir, apresenta as principais normas da familia ISO 9000 e

19011 com seus titulos e objetivos.



Quadro 3 - Familia ISO 9000
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NORMA TITULO OBJETIVO
Esta Norma descreve os conceitos fundamentais e
principios de gestdo da qualidade que sao
universalmente aplicaveis a: organizagcées que buscam
sucesso sustentado pela implementacdo de um
sistema de gestdo da qualidade; clientes que buscam
confianca na capacidade de uma organizacao prover
consistentemente produtos e Servicos em
Sistema de gestdo da | conformidade com seus requisitos; organizacdes e
ABNT NBR ISO | qualidade — | partes interessadas que buscam confianca de que, em
9000:2015 Fundamentos e | sua cadeia de fornecedores, requisitos de produto e
vocabulario servico serdo atendidos; organizacdes e partes

interessadas que buscam melhorar a comunicagdo por
meio da compreensdo comum do vocabulario utilizado
na gestdo da qualidade com base nos requisitos da
Norma NBR ISO 9001; provedores de treinamento,
avaliacdo ou consultoria em gestdo da qualidade;
desenvolvedores de normas relacionadas.

ABNT NBR ISO

Sistemas de gestao da

Esta Norma especifica requisitos para um sistema de
gestdo da qualidade quando uma organizacdo: a)
necessita demonstrar sua capacidade para prover
consistentemente produtos e servicos que atendam

9001:2015 qualidade - Requisitos | aos requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios e
regulamentares aplicaveis, e b) visa aumentar a
satisfacdo do cliente por meio da aplicagéo eficaz do
sistema, incluindo processos para melhoria do sistema
e para a garantia da conformidade com os requisitos do
cliente e com o0s requisitos estatutarios e
regulamentares aplicaveis.

Gestao para o sucesso | Esta Norma fornece orientagéo as organizac¢des para o

ABNT NBR ISO | sustentado de uma | alcance do sucesso sustentado através de uma

9004:2010 versdo | organizacdo — Uma | abordagem da gestdo da qualidade. E aplicavel a

corrigida 2010 abordagem da gestdo | qualquer organizagdo, independente do tamanho, tipo
da qualidade e atividade.

Esta Norma fornece orientacdo sobre auditoria de

ABNT NBR ISO | Diretrizes para | sistemas de gestdo, incluindo os principios de

19011: 2012
substituida por
ABNT NBR ISO

19011: 2018

auditoria de sistemas
de gestao

auditoria, a gestdo de um programa de auditoria e a
realizacdo de auditorias de sistema de gestdo, como
também orientacdo sobre a avaliacdo da competéncia
de pessoas envolvidas no processo de auditoria,
incluindo a pessoa que gerencia o programa de
auditoria, os auditores e a equipe de auditoria.

Fonte: A autora, baseada na ABNT (2018).

2.4 Modelo Servqual

Em 1985 Parasuraman,

Zeithaml

e Barry desenvolveram o modelo

denominado cinco Gaps. A intencéo era identificar falhas entre o servigo esperado
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pelo cliente e o servico prestado para o cliente. De acordo com Brito e Vergueiro
(2010):

Foi o primeiro modelo especifico que visava captar critérios para
avaliacdo da qualidade em servicos. Os critérios de avaliagcao
aplicados levaram em consideracdo as lacunas (gaps) entre as
expectativas dos usuarios e o que é realmente oferecido. Os autores
consideraram esses gaps como grandes obstaculos na tentativa de
se atingir um nivel de exceléncia na prestacédo de servi¢cos (BRITO;
VERGUEIRO, 2010).

Estes Gaps encontrados entre as expectativas e as percepc¢des dos usuarios

foram apresentados pelos autores da seguinte forma, conforme figura 1.

Figura 1 - Modelo de Qualidade do Servigo (5 GAPS)

Comunicagies Necessidades Experiéncias
bocaa boca pessoais passadas

servicoesperado I
e e - s i
GAP 2 i
¥

Prestacdodo | Comunicagies
servigo externas

GAP 3

Pa—

Especificacbes da qualidade do servigo |

t
]
]
]
]
) ¥
------ - Percepgiio gerencial das expectativas dos consumidores

GAF 2

Fonte: SOUZA, Fabia Maria et al., 2015.

Gap 1: refere-se as expectativas dos consumidores e a percepcao da geréncia com
relacdo a elas. Os prestadores de servico nem sempre entendem que requisitos
conotam exceléncia da qualidade para os consumidores;

Gap 2: estd nas especificagbes da qualidade dos servigos definidas pela traducao
das percepcbes que a geréncia tem das expectativas dos usuarios. Essa
discrepancia deve-se a falta de especificacdo da oferta ajustada aos desejos dos

consumidores;
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Gap 3: diz respeito ao desempenho real da prestacdo do servico frente as
especificacdes previamente estabelecidas;

Gap 4: relaciona o servico realmente fornecido e as comunicacdes externas
(especificacbes do servico anunciadas na midia ou outros canais de comunicacao);
Gap 5: foi estabelecido como uma funcdo das quatro lacunas anteriores, isto €, gap
5=f[gap 1, gap 2, gap 3, gap 4].

Sao representadas na lacuna 5 as falhas que podem ocorrer em uma
organizacdo durante a prestacdo de um servico, seja por erros da administracao
durante uma pesquisa de mercado (lacuna 1); por um projeto deficitario do servico
(lacuna 2); pela falta de conformidade nos servicos (lacuna 3); pela falta de
comunicacado (lacuna 4); e por fim, pela ocorréncia conjunta de duas ou mais das
quatro lacunas supracitadas (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010; LAS CASAS,
2006; ZEITHAML; BITNER, 2003 apud MELO; MUNIZ, 2017).

Alicercado nas percepg¢des comuns entre 0os grupos, Parasuraman, Zeithaml e
Barry (1985) definiram formalmente a qualidade em servico como o grau e o tipo de
discrepancia entre as percepcdes e as expectativas dos usuarios, sugerindo que
todos eles, de maneira geral, empregassem aspectos semelhantes do servigo para
avaliagdo da qualidade. O padrdo das respostas revelou dez critérios avaliativos, a
saber: Acesso, Comunicacdo, Competéncia, Cortesia, Credibilidade, Confiabilidade,
Capacidade de resposta, Seguranca, Tangiveis, Compreender/conhecer o cliente.

Segundo Suarez (2015) esse estudo tornou possivel construir o Servqual, que
consiste em uma ferramenta concisa de avaliacdo quantitativa com multiplos itens
aplicaveis na medicao da expectativa e percepcao dos clientes sobre a qualidade do
servico formada por uma macro estrutura com as dimensdes da qualidade em
servicos adequada a um amplo espectro de operacdes de servico adaptavel as
caracteristicas e necessidades especificas. Para ele, “o unico critério valido para
avaliar a qualidade de um servico € aquele definido pelo proprio cliente, todo o resto
€ irrelevante”. Para melhor compreensao, apresenta-se no quadro 4, a descricdo

desses dez critérios observados apos a realizacdo da investigagao.
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DETERMINANTES

DEFINICOES

Acesso

Envolve a abordagem e facilidade de contato. Isso envolve
explicar o servico oferecido, facilidade de acesso ao servico e
tempo de espera para receber o servico.

Comunicacéo

Significa manter os clientes informados ajustando sua
linguagem para diferentes consumidores falando simples e
aumentando o nivel de satisfacdo com o cliente. Isso envolve
explicar o servigo oferecido.

Competéncia

Significa possuir as habilidades e conhecimentos necessarios
para realizar o servico. Isso envolve capacidade e habilidade do
pessoal de contato, de suporte operacional, capacidade de
pesquisa da organizacdo e localizacdo conveniente da
instalacdo do servico.

Cortesia

Envolve cortesia, respeito, consideracdo e simpatia do pessoal
guem faz o contato. Isso inclui consideragdo para com a
propriedade do consumidor e aparéncia impecével e elegante
do representante da empresa.

Credibilidade

Envolve confiabilidade, credibilidade, honestidade. Ter os
melhores interesses do cliente no coracdo. Contribui para a
credibilidade: nome e reputacdo da empresa, pessoal do
contato e interacdo com o cliente.

Confiabilidade

Envolve consisténcia de desempenho e confiabilidade. Isso
significa que a empresa executa 0 servico na primeira vez e
honra com seus compromissos. Especificamente, envolve:
precisdo na cobran¢a, manutencao dos registros corretamente e
execucao do servigco no horario designado.

Capacidade de resposta

X

Diz respeito a disposicdo ou prontiddo dos funcionarios para
prestar servicos. Envolve a pontualidade do servico e
atendimento imediato.

Seguranca

Envolve seguranca fisica, financeira e confiabilidade.

Tangiveis

Incluem a evidéncia fisica do servico: facilidades fisicas,
aparéncia de pessoal e ferramentas ou equipamentos utilizados
para fornecer o servigo.

Compreender/conhecer o
cliente

Envolve fazer o esforco para entender as necessidades do
cliente. Atender aos requisitos especificos do cliente, fornecer
atencao individualizada e reconhecer o cliente regular.

Fonte: A autora, baseada em PARASURAMAN, ZEITHAML e BARRY (1985).

Dando continuidade ao estudo, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) criaram

uma escala intitulada Servqual, com o intuito de analisar qualitativa

e
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guantitativamente o grau de satisfacdo do cliente em relacdo a prestacdo de
servicos oferecida. Em um primeiro momento, o Servqual foi aplicado em cinco
categorias de servi¢cos: manutencao e reparo de equipamentos domeésticos, varejo
bancario, telefonia de longa distancia, corretagem de seguros e cartdes de crédito.
Porém, os autores afirmam que o instrumento foi projetado para ser aplicavel a uma
variedade de servicos (BRITO; VERGUEIRO, 2010).

Esta escala Servqual foi originalmente constituida por 22 questfes para
mensurar as cinco dimensdes de qualidade de servi¢os: confiabilidade, tangibilidade,
seguranca, empatia e responsabilidade. A verséo original do questionario encontra-
se em anexo (Anexo A).

As dez dimensdes existentes foram reduzidas em apenas cinco. Tangiveis,
Confiabilidade e Capacidade de resposta permaneceram como originalmente
concebidas. As dimensdes Competéncia, Cortesia, Credibilidade e Seguranca foram
consolidadas em uma Unica dimensdo chamada de Garantia. As outras dimensdes,
Acesso, Comunicacdo e Compreender/conhecer o cliente, foram agrupadas em uma
Gnica dimensdo denominada Empatia. Cada dimenséo foi descrita com as seguintes

caracteristicas, conforme demonstrado no quadro 5:

Quadro 5 — As cinco dimensdes da qualidade do Modelo Servqual

DIMENSOES CARACTERISTICAS
Instalag@es fisicas, equipamentos e aparéncia do pessoal.
Tangiveis
Capacidade de executar o servico prometido de forma confiavel e com
Confiabilidade preciséo_
Capacidade de Disposicdo para ajudar os usuarios com pontualidade e atendimento
resposta imediato.
Conhecimento e cortesia dos funcionarios e capacidade de inspirar
Garantia confianca.
Oferece atendimento e atencéo individualizada aos usuarios.
Empatia

Fonte: A autora, adaptado de PARASURAMAN, BERRY e ZEITHAML (1988).

Na visdo de Ramos (2017) este método avalia 0 que considera ser mais
relevante na prestacdo de servicos de qualidade com a aplicagdo das cinco
dimensdes:

= Confiabilidade (Reliability);
= Garantia (Assurance);

= Tangiveis (Tangibles);
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= Empatia (Empathy);
= Capacidade de resposta (Responsiveness).

Devido as iniciais em inglés de cada dimensdo, o método também ficou
conhecido como RATER, que coincidentemente ou néo, significa avaliador em inglés
(RAMOS, 2017).

Para Brito e Vergueiro (2010) as desvantagens do modelo estdo em ter seu
qguestionario composto apenas por perguntas fechadas, impossibilitando aos
usuarios expressarem opinides, criticas e sugestdes e limitando a pesquisa a dados
guantitativos.

Para Sampaio et al. (2004),

O Servqual representou uma ruptura nos processos de avaliacdo de
servigos e tornou-se um dos modelos mais utilizados, nas diversas
areas do conhecimento. Inaugurou-se, assim, uma nova etapa dos
sistemas de avaliacdo, gracas a flexibilidade para o refinamento do
instrumento inicial que a metodologia permite (SAMPAIO et al.,
2004).

2.5 Escala de Likert

A escala utilizada para esta ferramenta de pesquisa € do tipo likert de 5
pontos, com perguntas fechadas que variam de um extremo ao outro como
“Discordo totalmente” ou “Concordo totalmente”.

Criada em 1932, pelo psicélogo norte-americano Rensis Likert, a Escala Likert
é uma escala de resposta psicométrica® utilizada na maioria das vezes em
pesquisas de opinido de clientes. A escala é um dos indicadores mais antigos e
tradicionais (DUARTE, 2016).

Segundo Llauradé (2015), a escala de Likert tem a honra de ser um dos itens
populares mais usados nas pesquisas. Permite medir as atitudes e conhecer o grau
de conformidade do entrevistado com qualquer afirmac&o proposta. E totalmente (til

para situagdes em que precisamos que 0 entrevistado expresse com detalhes a sua

9 A definicdo de "psicométrico” é uma combinacdo das palavras "psique”, que significa "mente",
com a palavra "metro", que quer dizer "medida". Portanto, uma avaliagdo psicométrica é a
ferramenta que mede a mente de uma pessoa. Disponivel em:
<https://www.thomasinternational.net/pt-br/assessments/assessments-by-type/psychometric/>.
Acesso em: 20 out. 2017.
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opinido. Neste sentido, as categorias de resposta servem para capturar a
intensidade dos sentimentos dos respondentes.

2.6 Estudo de caso

De acordo com Yin (2015), o estudo de caso representa uma investigacao
empirica e compreende um método abrangente, com a légica do planejamento, da
coleta e da analise de dados. Sendo uma modalidade de investigacdo, pode incluir
tanto estudos de caso Unico quanto de multiplos, assim como abordagens
quantitativas e qualitativas de pesquisa. Contribui e permite de forma inigualavel
uma investigacdo para a compreensdo que temos dos fendmenos individuais,
organizacionais, sociais e politicos.

Seja qual for o campo de interesse, a necessidade diferenciada da
pesquisa de estudo de caso surge do desejo de entender fendmenos
sociais complexos. Em resumo, um estudo de caso permite que os
investigadores foquem um “caso” e retenham uma perspectiva
holistica do mundo real — como no estudo dos ciclos individuais da
vida, o comportamento dos pequenos grupos, 0S Processos
organizacionais e administrativos, a mudanca de vizinhanga, 0
desempenho escolar, as rela¢des internacionais e a maturacdo das
industrias (YIN, 2015).

2.7 Breve histérico da FBN e do Setor de OG

O estudo de caso apresentado nesta pesquisa foi realizado no Setor OG da
FBN. De acordo com a home page da instituicdo??, Biblioteca é um espaco concreto
ou virtual em que se guarda e reune colecdo de informacgdes de qualquer tipo, sejam
livros, enciclopédias, dicionario, jornais, revista, folhetos etc. Também podem estar
digitalizadas e armazenadas em CD, DVD e banco de dados.

A FBN é considerada pela Organizacdo das Nacbes Unidas para Educacao,
Ciéncia e Cultura (UNESCO) uma das dez maiores bibliotecas nacionais do mundo,
é também a maior biblioteca da América Latina. O acervo esta dividido em:
Cartografia, Iconografia, Manuscritos, Musica e Arquivos Sonoros, Obras Gerais,

Obras Raras, Periodicos, Obras de Referéncia e Colecdes. A FBN tem a misséo de

10 Disponivel em: <https://www.bn.gov.br/sobre-bn/historico>. Acesso em: 20 maio 2017.
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by

coletar, registrar, salvaguardar e dar acesso a producado intelectual brasileira,
assegurando o intercambio com instituicbes nacionais e internacionais e a
preservacao da memoaria bibliografica e documental do pais.

O Setor de OG reune mais de um milhdo de itens para consulta imediata
composto por monografias, teses e folhetos, do século XVIII aos dias atuais. O
pesquisador encontra um acervo multidisciplinar que inclui literatura brasileira e
estrangeira, livros juridicos, didaticos, literatura infanto-juvenil, religido, ciéncias,
meio ambiente, fisica, medicina, astrologia, historia, geografia, informéatica, botanica
e muitos outros. As obras estdo a disposicdo para consulta pelos pesquisadores,
mas ndo podem ser emprestadas em nenhuma hipotese. Ja sua reproducdo esta
condicionada a observancia da Lei de Direitos Autorais (Lei n°® 9.610, de 19 de

fevereiro de 1998) e ao estado de conservacéo de cada uma.
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3 METODOLOGIA

A pesquisa apresentada neste estudo de caso € bibliografica, participante, de
campo, metodologica e aplicada. Os dados utlizados foram direcionados
exclusivamente para esta instituicdo estudada. Também pode servir como parametro

de estudo em outras instituigdes.

3.1 Tipo de pesquisa

Segundo Vergara (2007), h4 varias taxonomias de tipos de pesquisas,
conforme os critérios utilizados pelos autores e propde dois critérios basicos: quanto

aos meios e quanto aos fins.

3.1.1 Quanto aos fins

Trata-se de uma pesquisa metodoldgica que tem como propésito a coleta de
dados para o estudo de caso e aplicada para analisar e validar a amostra da coleta
dos dados. Conforme Vergara (2007), “a pesquisa metodoldgica estd associada a
caminhos, formas, maneiras, procedimentos para atingir determinado fim” e a
“‘pesquisa aplicada é fundamentalmente motivada pela necessidade de resolver

problemas concretos, imediatos, ou n&o”.

3.1.2 Quanto aos meios

A pesquisa € um estudo de caso que se utiliza de um questionario adaptado
de um modelo da escala Servqual, de campo porque foi aplicada no setor de Obras
Gerais da Fundacao Biblioteca Nacional e participativa pela colaboracdo dos
usuarios ao responderem o questionario. Também se classificada como bibliografica
porque os dados apresentados foram obtidos por meio de pesquisas em livros,

artigos, teses e revistas.
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3.2 Pesquisa de campo

Baseado no questionario original de Parasuraman, Zeithaml e Barry (1988) e
com pesquisa deste modelo em outros trabalhos encontrados na literatura, elaborou-
se a principio, para este estudo de caso um questionario com 22 questdes
adaptadas para o uso em biblioteca. Dentre as adaptacdes estdo: maior adequacao
da linguagem e reagrupamento das questdes, visando uma maior facilidade, além da
adaptacao de algumas questdes ao tipo de servico prestado (Anexos B e C).

Porém, por exigéncia da Coordenacédo do Mestrado, todo projeto de pesquisa
que envolve pessoas deve ser submetida ao Comité de Etica da Plataforma Brasil.
Por esse motivo o andamento da pesquisa sofreu um grande atraso no periodo
preestabelecido para a aplicacdo do questionario. Apesar da orientadora ndo ver
essa necessidade, uma vez que a percepcdo coletada das pessoas diz respeito a
um servigco impessoal e que nada implica para o usuario externo anénimo.

ApOs o envio do projeto para a apreciacdo do Comité, houve uma espera de
aproximadamente trés meses até que o projeto fosse aprovado devido a varias
exigéncias. Por esse motivo foi preciso reduzir o numero de questdes do
questionario original porque ndo havia tempo habil para conseguir o quantitativo de
respondentes necessario para validar a amostra. Sendo assim, a orientadora sugeriu
assistir uma aula ministrada por ela e com a ajuda dos alunos foram discutidas todas
as questdes e se chegou a 20 questdes.

A instituicdo escolhida para este estudo foi a FBN. Sua estrutura
organizacional € dividida em varios setores especificos. Para coletar os dados sobre
a expectativa e percepcao dos respondentes em relacdo a qualidade dos servicos
prestados pelo Setor de Obras Gerais foi elaborado um questionario estruturado
visando o tratamento quantitativo dos dados.

O setor funciona para pesquisa de segunda-feira a sexta-feira das 9:00 as
19:00 horas e aos sabados das 9:00 as 15:00 horas. A consulta ao acervo é feita
apenas no local e ndo ha empréstimo. Vale ressaltar que o usuario ndo tem acesso
ao acervo. Ao chegar ele se dirige aos funcionarios ou aos computadores para
consulta da obra, preenche um formulario e entrega para o funcionario que repassa
o pedido para os funcionarios do armazém, nome dado ao local onde as obras estao

armazenadas, e assim que a abra chega é entregue ao solicitante.
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Para esta amostra foram distribuidos 100 questionarios no periodo de 8 de
novembro a 8 de dezembro de 2018. Por sugestdo da Coordenadora do setor, a
distribuicdo dos questionarios foi feita pelo chefe do setor por ele fazer o maior
namero de contato direto com os usuarios nho momento da sua chegada e por
conhecer os pesquisadores mais frequentes. Por esse motivo o critério utilizado para
a abordagem foi o de dar preferéncia para os usuarios que mais frequentam o setor.

A entrega do questionario foi feita enquanto o usuario aguardava a chegada
da obra pedida para consulta. Em caso de duvidas, constava no questionario um
cabecalho com as orientagOes para as respostas das afirmativas.

Quanto a terminologia, o estudo preferiu utilizar o termo “Percepc¢éo” ao invés
de “Desempenho”, proposto pelo modelo Servqual original.

O questionario adaptado € autopreenchivel e possui 20 questdes fechadas,
sendo 10 para medir a expectativa e 10 para a percepc¢ao. Todas as questbes séo
de cunho afirmativo, onde o respondente opinard acerca dos servicos tendo como
base a escala de Likert, com um intervalo de “1” a “5”, sendo que “1” representa “alta
concordancia”, enquanto que “5” representa “baixa concordancia”.

Com a aplicagéo finalizada, foram obtidos dados com relac@o as expectativas
e as percepcOes do servico prestado, os quais foram analisados com o intuito de
detectar possiveis melhorais que podem ser aplicadas no servico.

As afirmativas do questionario foram agrupadas de acordo as cinco
dimensdes da qualidade da seguinte forma: as questdes 1 e 2 referem-se ao
aspecto Tangivel; 3 e 4 ao aspecto Confiabilidade; 5 e 6 ao aspecto Capacidade de
resposta; 7 e 8 ao aspecto Garantia e 9 e 10 ao aspecto Empatia.

As variaveis operacionalizadas para todas as questfes segundo a escala de
Likert foram: concordo totalmente, concordo, ndo concordo nem discordo, discordo e
discordo totalmente.

Foram coletadas um total de 58 respostas, ndo superando a amostra
previamente estabelecida para o estudo que deveria ser de 100 respondentes.
Todos os questionarios respondidos foram considerados. O motivo por ndo atingir a
meta programada foi a baixa freqiéncia de usuarios no periodo e a repeténcia dos

pesquisadores.



35

3.3 Tratamento de dados

A pesquisa é quantitativa, de carater metodologico e aplicado, pois expde 0s
resultados em nameros e as questbes sdo explicadas com palavras a partir da
representacéo em tabelas de acordo com cada dimenséao.

Para a andlise das expectativas e percep¢cfes dos usuarios acerca do servico
prestado pelo setor de Obras Gerais da Fundacao Biblioteca Nacional, foi feita a
andlise do Gap 5. Essa metodologia consiste em analisar a diferenca entre o servico
esperado (expectativa) e o servigco recebido (percepcdo), podendo essa analise
variar entre negativa (percepcao abaixo das expectativas) ou positiva (percepcéo
acima das expectativas).

Desse modo, as tabelas foram operacionalizadas da seguinte maneira:
primeiramente foi feita a média da expectativa e da percepcdo de cada questdo
respondida de acordo com as suas respectivas variaveis e dimensfes. Somou-se 0
namero de respondente de cada variavel das questfes e dividiu-se por cinco, ou
seja, 0 numero de variaveis para cada questao.

Para a andlise do Gap 5, foi feita uma tabela com as médias das expectativas
e das percepches. Subtraiu-se a média das percepcBes menos a média das
expectativas e obteve-se a diferenca entre o servico esperado e percebido. Os
resultados apresentados a seguir, demonstram a existéncia de diferentes
percepcdes e expectativas para cada uma das dimensdes. (Gap, aqui entendido
como lacuna, discrepéancia, falha).



36

4 ANALISE DOS DADOS

Considerando os resultados obtidos na pesquisa de campo por analise de cada

questdo em relacédo a expectativa e a percepcao do questionario tem-se:

Tabela 1 — Média do aspecto Tangivel (questao 1)

Variaveis Expectativa Média  Percepcao Média
Concordo totalmente 42 8,4 27 5,4
Concordo 13 2,6 17 3,4
Nao concordo nem discordo 1 0,2 10 5
Discordo 1 0,2 4 0,8
Discordo totalmente 0 0 0 0

Fonte: A autora (2018).

Tabela 2 — Gap 5 do aspecto Tangivel (questao 1)

Variaveis Percepcéao Expectativa Gap 5
Concordo totalmente 54 8,4 -3
Concordo 3,4 2,6 0,8
N&o concordo nem discordo 5 0,2 4,8
Discordo 0,8 0,2 0,6
Discordo totalmente 0 0 0

Fonte: A autora (2018).

Tabela 3 — Média do aspecto Tangivel (questao 2)

Variaveis Expectativa  Média  Percepcéo Média
Concordo totalmente 42 8,4 28 5,6
Concordo 11 2,2 22 4.4
N&o concordo nem discordo 2 0,4 6 1,2
Discordo 1 0,2 1 0,2
Discordo totalmente 1 0,2 1 0,2

Fonte: A autora (2018).
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Tabela 4 — Gap 5 do aspecto Tangivel (questéo 2)

Variaveis Percepcéao Expectativa Gap 5
Concordo totalmente 5,6 8,4 -2,8
Concordo 4.4 2,2 2,2
Nao concordo nem discordo 1,2 0,4 0,8
Discordo 0,2 0,2 0
Discordo totalmente 0,2 0,2 0

Fonte: A autora (2018).

Em relacdo aos aspectos tangiveis, as tabelas 2 e 4 acima, apresentam Gap
5 negativos nas variaveis “Concordo totalmente” (-3) referente a questédo 1 e (-2,8)
referente a questdo 2, que tratam das instala¢des fisicas e conforto do ambiente. A
percepcdo foi menor que a expectativa, indicando baixa qualidade do servico.
Conclui-se que as instalacdes fisicas e o conforto do ambiente ndo satisfazem as

expectativas dos usuarios.

Tabela 5 — Média do aspecto Confiabilidade (questao 3)

Variaveis Expectativa Média Percepcao Média
Concordo totalmente 30 6 32 6,4
Concordo 19 3,8 12 2,4
Nao concordo nem discordo 7 1,4 12 2,4
Discordo 1 0,2 1 0,2
Discordo totalmente 1 0,2 1 0,2

Fonte: A autora (2018).

Tabela 6 — Gap 5 do aspecto Confiabilidade (questéo 3)

Variaveis Percepcéo Expectativa Gap 5
Concordo totalmente 6,4 6 0,4
Concordo 2,4 3,8 -14
N&o concordo nem discordo 2,4 14 1
Discordo 0,2 0,2 0
Discordo totalmente 0,2 0,2 0

Fonte: A autora (2018).
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Tabela 7 — Média do aspecto Confiabilidade (questao 4)

Variaveis Expectativa Média  Percepcdao Média
Concordo totalmente 32 6,4 29 5,8
Concordo 18 3,6 9 1,8
N&o concordo nem discordo 4 0,8 14 2,8
Discordo 2 0,4 5 1
Discordo totalmente 1 0,2 1 0,2

Fonte: A autora (2018).

Tabela 8 — Gap 5 do aspecto Confiabilidade (questao 4)

Variaveis Percepcéao Expectativa Gap 5
Concordo totalmente 5,8 6,4 -0,6
Concordo 1,8 3,6 -1,8
N&o concordo nem discordo 2,8 0,8 2
Discordo 1 0,4 0,6
Discordo totalmente 0,2 0,2 0

Fonte: A autora (2018).

As médias encontradas quando calculado o Gap 5, em relacdo ao aspecto
confiabilidade, de acordo com as tabelas 6 e 8 acima, os Gaps negativos foram nas
variaveis “Concordo totalmente” (-1,4 e -0,6) nas questdes 3 e 4, respectivamente e
“Concordo” (-1,8) na questdo 4, que trata do servico realizado corretamente da
primeira vez e da facilidade dos funcionarios encontrarem os livros rapidamente.
Nota-se que os Gaps, quanto ao aspecto confiabilidade, também séo negativos pelo
fato das percepcbes serem menores que as expectativas, resultando em uma
qgualidade inconcebivel. Neste caso, a capacidade de executar o servico prometido

de forma confidvel e com precisdo, ndo satisfaz ao que é esperado pelos usuarios.

Tabela 9 — Média do aspecto Capacidade de resposta (questéo 5)

Variaveis Expectativa Média Percepcdo Média
Concordo totalmente 36 7,2 28 5,6
Concordo 19 3,8 14 2,8
N&o concordo nem discordo 1 0,2 13 2,6
Discordo 1 0,2 2 0,4
Discordo totalmente 1 0,2 1 0,2

Fonte: A autora (2018).
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Tabela 10 — Gap 5 do aspecto Capacidade de resposta (questéo 5)

Variaveis Percepcéao Expectativa Gap 5
Concordo totalmente 5,6 7,2 -1,6
Concordo 2,8 3,8 -1
N&o concordo nem discordo 2,6 0,2 2,4
Discordo 0,4 0,2 0,2
Discordo totalmente 0,2 0,2 0

Fonte: A autora (2018).

Tabela 11 — Média do aspecto Capacidade de resposta (questao 6)

Variaveis Expectativa Média  Percepcdo  Média
Concordo totalmente 42 8,4 44 8,8
Concordo 12 2,4 9 1.8
N&o concordo nem discordo 1 0,2 4 0,8
Discordo 1 0,2 1 0,2
Discordo totalmente 1 0,2 0 0

Fonte: A autora (2018).

Tabela 12 — Gap 5 do aspecto Capacidade de resposta (questao 6)

Variaveis Percepcéao Expectativa Gap 5
Concordo totalmente 8,8 8,4 0,4
Concordo 1,8 2,4 -0,6
Nao concordo nem discordo 0,8 0,2 0,6
Discordo 0,2 0,2 0
Discordo totalmente 0 0,2 -0,2

Fonte: A autora (2018).

Nos resultados mostrados nas tabelas 10 e 12 acima, os Gaps negativos em
relacdo ao aspecto Capacidade de resposta encontram-se nas variaveis “Concordo
totalmente” (-1,6) na questdao 5, “Concordo” (-1 e -0,6) nas questbes 5 e 6 e
“Discordo totalmente” (-0,2) na questéo 6, que tratam da disposi¢céo para ajudar os
usuarios com pontualidade e atendimento imediato. Percebe-se, entdo que as
variaveis analisadas resultam em qualidade inaceitavel pelos usuéarios. Assim,
conclui-se que a disposicdo em executar prontamente o servico ndo atende as

expectativas dos usuarios.
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Variaveis Expectativa Média  Percepcao Média
Concordo totalmente 36 7,2 20 4
Concordo 13 2,6 16 3,2
N&o concordo nem discordo 6 1,2 6 1,2
Discordo 1 0,2 10 5
Discordo totalmente 1 0,2 6 1,2
Fonte: A autora (2018).
Tabela 14 — Gap 5 do aspecto Garantia (questao 7)
Variaveis Percepcéao Expectativa Gap 5
Concordo totalmente 4 7,2 -3,2
Concordo 3,2 2,6 0,6
N&o concordo nem discordo 1,2 1,2 0
Discordo 5 0,2 4,8
Discordo totalmente 1,2 0,2 1
Fonte: A autora (2018).
Tabela 15 — Média do aspecto Garantia (questao 8)
Variaveis Expectativa Média Percepcdo Média
Concordo totalmente 38 7,6 19 3,8
Concordo 11 2,2 20 4
N&o concordo nem discordo 5 1 10 2
Discordo 2 0,4 7 1,4
Discordo totalmente 1 0,2 2 0,4
Fonte: A autora (2018).
Tabela 16 — Gap 5 do aspecto Garantia (questéo 8)
Variaveis Percepcéao Expectativa Gap 5
Concordo totalmente 3,8 7,6 -3,8
Concordo 4 2,2 1,8
N&o concordo nem discordo 2 1 1
Discordo 1,4 0,4 1
Discordo totalmente 0,4 0,2 0,2

Fonte: A autora (2018).
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Conforme mostram as tabelas 14 e 16 acima, relacionadas ao aspecto Garantia,
os Gaps negativos obtidos foram nas variaveis “Concordo totalmente” (-3,2) na
questdo 7 (-3,4) e na questdo 8 que tratam do conhecimento, cortesia dos
funcionarios e capacidade de inspirar confianca. Neste aspecto a qualidade foi
avaliada como inaceitavel, pois, existe deficiéncia por parte dos funcionarios em
relacdo ao conhecimento, cortesia e habilidade de transmitir confianga, resultando

na insatisfacdo do servi¢o pelos usuarios.

Tabela 17 — Média do aspecto Empatia (questéo 9)

Variaveis Expectativa Média Percepcdo Média
Concordo totalmente 31 6,2 36 7,2
Concordo 16 3,2 20 4
N&o concordo nem discordo 8 1,6 1 0,2
Discordo 2 0,4 0 0
Discordo totalmente 0 0 1 0,2

Fonte: A autora (2018).

Tabela 18 — Gap 5 do aspecto Empatia (questao 9)

Variaveis Percepcao Expectativa Gap 5
Concordo totalmente 7,2 6,2 1
Concordo 4 3,2 0,8
Nao concordo nem discordo 0,2 1,6 -1,4
Discordo 0 0,4 -0,4
Discordo totalmente 0,2 0 0,2

Fonte: A autora (2018).

Tabela 19 — Média do aspecto Empatia (questao 10)

Variaveis Expectativa Média Percepcéo Média
Concordo totalmente 48 9,6 45 9
Concordo 6 1,2 8 1,6
N&o concordo nem discordo 1 0,2 4 0,8
Discordo 1 0,2 1 0,2
Discordo totalmente 1 0,2 0 0

Fonte: A autora (2018).
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Tabela 20 — Gap 5 aspecto Empatia (questao 10)

Variaveis Percepcéao Expectativa Gap 5
Concordo totalmente 9 9,6 -0,6
Concordo 1.6 1,2 0,4
Nao concordo nem discordo 0,8 0,2 0,6
Discordo 0,2 0,2 0
Discordo totalmente 1 0,2 0,8

Fonte: A autora (2018).

De acordo com os resultados das tabelas 18 e 20 acima, relacionadas ao
aspecto Empatia, apresentam Gaps negativos nas variaveis “Nao concordo nem
discordo” (-1,4) na questdo 9, “Discordo” (-0,4) na questdo 9 e “Concordo
totalmente” (-0,6) na questdao 10, que tratam do atendimento e atencéo
individualizada aos usuarios. Mais uma vez, o Gap negativo resulta em servico de
gualidade inaceitavel, concluindo-se que o fornecimento de atencédo individualizada
aos usuarios é insuficiente.

Segundo Martins e Costa (2008) no modelo dos 5 Gaps, uma variavel com Gap
negativo indica que as percepcdes estdo abaixo das expectativas, revelando que,
referindo-se a variavel estudada, o servico estd gerando um resultado insatisfatério
para 0s usuarios. Em contrapartida, uma varidvel com Gap positivo indica que a
instituicdo esta prestando um servico superior ao esperado, referindo-se a variavel

estudada, sendo um aspecto de satisfacdo do usuéario.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo foi elaborado com a intencdo de averiguar a qualidade dos
servicos sob a otica de seus usuarios. Para tanto, se fez uso da escala Servqual
como ferramenta principal para analisar a diferenga entre a expectativa e a
percepcao dos servigos prestados pela biblioteca.

Com relagédo a aplicacdo da escala adaptada, verificou-se no Gap 5 que a
dimensdo Garantia teve a maior lacuna, com meédia de (-3,4), seguida das
dimensdes Tangibilidade (-3), Confiabilidade (-1,8), Capacidade de resposta (-1,6) e
Empatia (-1,4). Assim, nenhuma das dimensbes alcancou um resultado
matematicamente positivo, indicando que as percepcfes estdo abaixo das
expectativas e que existem falhas no servico que estdo gerando resultados
insatisfatorios para os usuarios.

Com o intuito de contribuir para que o setor de Obras Gerais da Fundacao
Biblioteca Nacional seja uma referéncia na prestacéo de servi¢cos de qualidade, esta
pesquisa ressalta a necessidade do fazer avaliativo no ambiente da biblioteca,
mostrando suas fragilidades e apontando caminhos para que este setor de
informacéo alcance melhorias em suas diversas atividades, propiciando ao usuario
algo mais do que o carater apenas quantitativo, mas também o qualitativo através
dos resultados obtidos com a analise do questionario aplicado. Desse modo, o0s
resultados aqui expostos serdo apresentados a Coordenadoria do setor com a
finalidade viabilizar melhorias futuras.

Por fim, cabe ressaltar que o objetivo proposto nesta pesquisa, foi adaptar a
escala Servqual para o servico de biblioteca e apresentar os resultados de sua

aplicacao que foi devidamente alcancado.



44

REFERENCIAS

ALENTEJO, Eduardo da Silva. Elementos de Gestao da Informagéo para Gestao
pela Qualidade em bibliotecas: duas experiéncias. In: Congresso Brasileiro de
Biblioteconomia, Documentacéo e Ciéncia da Informacgéo, 19., 2011, Maceio. Anais
eletrénicos... Maceid6: FEBAB, 2011. Disponivel em:
<<http://lwww.febab.org.br/congressos/index.php/cbbd/xxiv/paper/view/314>. Acesso
em: 20 jun. 2018.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. Institucional. Disponivel em:
<< http://www.abnt.org.br/abnt/conheca-a-abnt>>. Acesso em: 20 jun. 2018.

ABUKHALIFEH, Ala’a; SOM, Ahmad Puad Mat. Servqual: a multiple item scale for
measuring customer perceptions of restaurants’service quality. Advances in
Environmental Biology, v.9, n.3, 2015, p. 160-162. Disponivel em: < http://go-
galegroup.ez39.periodicos.capes.gov.br/ps/i.do?&id=GALE|A417570367&v=2.1&u=c
apes&it=r&p=AONE&sw=w&authCount=1>. Acesso em: 27 maio 2017.

BARBALHO, Célia Regina Simonetti. Gestdo de qualidade: referencial teorico.
Transiformacao, v. 8, n. 3, p. 97-120, set./dez. 1996. Disponivel em:
<periodicos.puc-
campinas.edu.br/seer/index.php/transinfo/article/download/1604/1576>. Acesso em:
2 jun. 2017.

BARBEDO, S. A. D.; TURRIONI, Jo&o Batista. Sistemas de gestdo da qualidade no
setor de servigos: um estudo de aplicabilidade em bibliotecas de ensino superior de
uma cidade mineira. Revista Pesquisa e Desenvolvimento Engenharia de
Producdo, v. 12, n. 1, p. 63-76, 2003.

BARBEDO, S.A.D.; VERGUEIRO, W. Qualidade em bibliotecas universitarias da
area publica: a contribuicdo do GESPUBLICA. 2006. Disponivel em: << http://mtc-
m16.sid.inpe.br/col/sid.inpe.br/mtc-m16@80/2006/10.31.16.31/doc/Simone.pdf>>.
Acesso em: 20 mar. 2017.

BARCANTE, Luiz Cesar. Capitulo 1: A evolucado da qualidade. Wordpress, 2009.
Disponivel em:
<<https://professorbarcante.files.wordpress.com/2009/05/capitulol.pdf>>. Acesso
em: 21 jul. 2018.

BRITO, G. F.; VERGUEIRO, W. A aplicacdo do modelo SERVQUAL para percepcéao
da qualidade da biblioteca académica. In: SEMINARIO NACIONAL DE
BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS, 16., 2010, Rio de Janeiro. Anais eletrdnicos...
Rio de Janeiro, 2010. Disponivel em: <http://eprints.rclis.org/15281/>. Acesso em: 26
maio 2017.


http://www.abnt.org.br/abnt/conheca-a-abnt
http://go-galegroup.ez39.periodicos.capes.gov.br/ps/i.do?&id=GALE|A417570367&v=2.1&u=capes&it=r&p=AONE&sw=w&authCount=1
http://go-galegroup.ez39.periodicos.capes.gov.br/ps/i.do?&id=GALE|A417570367&v=2.1&u=capes&it=r&p=AONE&sw=w&authCount=1
http://go-galegroup.ez39.periodicos.capes.gov.br/ps/i.do?&id=GALE|A417570367&v=2.1&u=capes&it=r&p=AONE&sw=w&authCount=1
http://mtc-m16.sid.inpe.br/col/sid.inpe.br/mtc-m16@80/2006/10.31.16.31/doc/Simone.pdf
http://mtc-m16.sid.inpe.br/col/sid.inpe.br/mtc-m16@80/2006/10.31.16.31/doc/Simone.pdf
https://professorbarcante.files.wordpress.com/2009/05/capitulo1.pdf

45

CLAYTON, Peter. Japanese management theory and library administration. The
Jounal of Academic Librarianship, v.18, n.5, p. 298-301, 1992.

DRAKE, Mirian A. TQM in research libraries. Special Library, v.84, n.3, p. 131-136,
1993.

DUARTE, Tomas. Escala Likert: o que é? Blog Tracksale: satisfacéo do cliente.
Disponivel em: <https://satisfacaodeclientes.com/escala-likert/>. Acesso em: 20 out.
2017.

FERREIRA, Sheila Paula da Silva. Impactos da avaliacdo do INEP sobre o
desenvolvimento de cole¢cdes das bibliotecas da UFRJ. Dissertacéo (Mestrado) -
Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro, Centro de Ciéncias Humanas e
Sociais, Programa de Pés-Graduagdo em Biblioteconomia, 2016. Rio de Janeiro,
2016. Disponivel em: < http://www.unirio.br/ppgb/arquivo/sheila-paula>. Acesso em:
23 marco 2017.

FIGUEIREDO, Rute Aparecida; MERGULHAO Ricardo Coser; RUBI, Milena
Polsinelli. BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS SNBU, 8., 2014, Belo Horizonte. Anais
eletrénicos... Belo Horizonte: UFMG, 2014. Disponivel em:
<https://www.bu.ufmg.br/snbu2014/wp-content/uploads/trabalhos/199-2239.pdf.>.
Acesso em: 27 maio 2017.

JOAO, Aline Cristina de; AMARAL, Roniberto Morato do; PRADO, Ana Mara M. C.
Abordagem da qualidade programa 5s aplicada a uma biblioteca: caso sbi-ifsc.
Congresso Brasileiro de Biblioteconomia, Documento e Ciéncia da Informacéo, 25.,
2013. Floriandpolis, SC. Anais eletronicos... Floriandpolis, SC, 2013. Disponivel
em: <<https://portal.febab.org.br/anais/article/download/1604/1605>>. Acesso em:
24 de jun. 2018.

GARVIN, Davis A. - Gerenciando a qualidade: a visdo estratégica e competitiva.
Rio de Janeiro: Editora Qualitymark, 1992. 357 p.

Hoffman, K. D. & Bateson, J. E. G. Principios de marketing de servi¢os: conceitos,
estratégias e casos. Sdo Paulo: Pioneira Thomson Learning, 2006.

LIMA, Otavio Uchbas de. Gestdo avancada com foco na qualidade. Aula 2.
Disponivel em: <http://slideplayer.com.br/slide/10243108/>. Acesso em: 10 ago.
2017.

LOGFACIL LOGISTICA. NBR I1SO 9001:2015 Sistema de Gestéo da Qualidade —
Requisitos. Disponivel em: <<http://www.logfacilba.com.br/iso9001.htm>>. Acesso
em: 20 jun. 2018.

LLAUDERO, Oriol. Escala de Likert: o que é e como utiliza-la. Netquest. Disponivel
em: <https://www.netquest.com/blog/br/escala-likert>. Acesso em: 20 out. 2017.

LONGO, Rose Mary Juliano; VERGUEIRO, Waldomiro. Gestéo da qualidade em
servicos de informacgé&o do setor publico: caracteristicas e dificuldades para sua


https://satisfacaodeclientes.com/escala-likert/
http://www.unirio.br/ppgb/arquivo/sheila-paula
https://www.bu.ufmg.br/snbu2014/wp-content/uploads/trabalhos/199-2239.pdf
http://slideplayer.com.br/slide/10243108/
http://www.logfacilba.com.br/iso9001.htm
https://www.netquest.com/blog/br/escala-likert

46

implantacéo. Revista Digital de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacéo, v.1,
n.1, p.39-59, jul./dez. 2003.

MARTINS, Eliane Ferreira; COSTA, Valdénia Fernanda da. Anédlise comparativa
entre as percepcoes e expectativas da qualidade no servigo: uma aplicacéo do
modelo Servqual na agéncia de correios de Juarez Tavora — PB. XXVIIl ENCONTRO
NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO. A integracéo de cadeias
produtivas com a abordagem da manufatura sustentavel. Rio de Janeiro, RJ, Brasil,
13 a 16 de outubro de 2008. Disponivel em:
<http://'www.abepro.org.br/biblioteca/enegep2008_tn_sto _070_502_10766.pdf>.
Acesso em: 18 dez. 2018.

MONTEIRO, Samuel Alves. Gestdo da informacéao e qualidade: investimentos
tedricos para a Ciéncia da Informagé&o. Ciéncia da Informacgéo. Rev., Maceio, v.
2,n. 2, p. 3-16, maio/ago. 2015. Disponivel em:

http://www.seer.ufal.br/index.php/cir/article/view/1778/1363
Acesso em: 21 dez. 2018.

OLIVEIRA, Otéavio José de; FERREIRA, Euriane Cristina. Adaptacédo e aplicacéo da
escala SERVQUAL na educacéo superior. Gestdo da Producéo, Operacdes e
Sistemas (GEPROS), ano 3, n.3, jul./set. 2008, p. 133-146. Disponivel em:
<<https://www.researchgate.net/publication/277186759 Adaptacao_e_ aplicacao_da
_escala_ SERVQUAL_na_educacao_superior>>. Acesso em: 28 dez. 2018.

PALADINI, E. P. Gestdo da qualidade: teoria e casos. Rio de Janeiro: Elsevier,
2005.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML V. A.; BERRY L. L. A conceptual model of services
quality and its implication for future research. Journal of Marketing, v. 49, n. 4, p.
41-50, 1985.Disponivel em: <<
https://scholar.google.com.br/citations?view_op=view_citation&hl=pt-
BR&user=7fQX_pYAAAAJ&citation_for_view=7fQX_pYAAAAJ:u-x608ySGOsC>>.
Acesso em: 30 maio 2017.

. Servqual: a multiple-item scale for measuring consumer perceptions of
service quality. Journal of Retailing, v. 64, n. 1, p. 12-40, 1988.

. Refinement and reassessment of the servqual scale. Journal of Retailing,
v. 67, n. 4, p. 420-450, 1991.

PASSOS, Ketry Gorete Farias dos et al. Avaliacdo da qualidade dos servicos em
unidades de informacao: proposi¢do de uma metodologia. Informacao &
Informacéao, Londrina, v. 18, n. 3, p. 154-174, set./dez. 2013. Disponivel em:
<http://www.uel.br/revistas/uel/index.php/informacao/article/view/10236/pdf _9>.
Acesso em: 24 jun. 2018

RAMOS, Davidson. Servqual: um método para avaliar a qualidade do servico. Blog
da Qualidade, mar. 2017. Disponivel em:


http://www.abepro.org.br/biblioteca/enegep2008_tn_sto_070_502_10766.pdf
http://www.seer.ufal.br/index.php/cir/article/view/1778/1363
https://www.researchgate.net/publication/277186759_Adaptacao_e_aplicacao_da_escala_SERVQUAL_na_educacao_superior
https://www.researchgate.net/publication/277186759_Adaptacao_e_aplicacao_da_escala_SERVQUAL_na_educacao_superior
https://scholar.google.com.br/citations?view_op=view_citation&hl=pt-BR&user=7fQX_pYAAAAJ&citation_for_view=7fQX_pYAAAAJ:u-x6o8ySG0sC
https://scholar.google.com.br/citations?view_op=view_citation&hl=pt-BR&user=7fQX_pYAAAAJ&citation_for_view=7fQX_pYAAAAJ:u-x6o8ySG0sC
http://www.uel.br/revistas/uel/index.php/informacao/article/view/10236/pdf_9

47

<<http://www.blogdaqualidade.com.br/servqual-um-metodo-para-avaliar-a-qualidade-
do-servico/>>. Acesso em: 6 out. 2017.

SAMPAIO, Maria Imaculada Cardoso; et al. PAQ — Programa de avaliagao da
qualidade de produtos e servigcos de informacao: uma experiéncia no SIBI/USP.
Ciéncia da Informacgdo, Brasilia, v. 33, n. 1, p. 142-148, jan./abril 2004. Disponivel
em: <<http://revista.ibict.br/ciinf/article/view/1078/1179>>. Acesso em: 21 dez. 2018.

SANTOS, Luciano Costa; FACHIN, Gleisy Regina Bories; VARVAKIS, Gregorio.
Gerenciando processos de servicos em bibliotecas. Ciéncia da Informacao,
Brasilia, v. 32, n. 2, p. 85-94, maio/ago. 2003. Disponivel em:
<<http://revista.ibict.br/ciinf/article/view/1009/1064>>. Acesso em: 21 dez. 2018.

TURCHI, Lenita Maria. Qualidade Total: afinal, de que estamos falando? Ministério
do Planejamento e Orcamento — IPEA, fev. 1997. Texto para discussdo n° 459.
Disponivel em: <http://www.ipea.gov.br/portal/images/stories/PDFs/TDs/td_0459.pdf
>, Acesso em: 4 jun. 2017.

SOUZA, Fabia Maria, et al. A qualidade em servi¢os: uma analise da qualidade dos
servigos ofertados por um supermercado. Revista Espacios, v.37, n.1, p.17, 2016.
Disponivel em: <http://www.revistaespacios.com/al6v37n01/16370118.html>. Acesso em:
20 jul. 2017.

SUAREZ, Grego6rio. Modelo das lacunas (PZB) para Qualidade em servicos. Blog
Quality Way. Disponivel em: <https://qualityway.wordpress.com/2015/10/03/modelo-
das-lacunas-pzb-para-qualidade-em-servicos-por-gregorio-suarez/>. Acesso em 3
out. 2017.

VALLS, Valéria Martin; VERGUEIRO, Waldomiro. A gestédo da qualidade em
servigos de informacédo no Brasil: uma revisao de literatura. Perspectivas em
Ciéncia da Informacéo, v.3, n.1, p.47-59, jan/jun.1998. Disponivel em: <
http://portaldeperiodicos.eci.ufmg.br/index.php/pci/article/view/609/379>. Acesso em:
17 abr. 2017.

YIN, Robert K. Estudo de caso: planejamento e métodos. 5. ed. Bookman, 2015.
Disponivel: << https://books.google.com.br/books?hl=pt-
BR&Ir=&id=EtOyBQAAQBAJ&oi=fnd&pg=PR1&dg=yin&ots=-
k5fkpAXyy&sig=UIBqOh2IZzVfsHYzymRCmyuuY Cg#v=onepage&g=yin&f=false >>.
Acesso em: 20 out. 2017.


http://www.blogdaqualidade.com.br/servqual-um-metodo-para-avaliar-a-qualidade-do-servico/
http://www.blogdaqualidade.com.br/servqual-um-metodo-para-avaliar-a-qualidade-do-servico/
http://www.ipea.gov.br/portal/images/stories/PDFs/TDs/td_0459.pdf
http://www.revistaespacios.com/a16v37n01/16370118.html
https://qualityway.wordpress.com/2015/10/03/modelo-das-lacunas-pzb-para-qualidade-em-servicos-por-gregorio-suarez/
https://qualityway.wordpress.com/2015/10/03/modelo-das-lacunas-pzb-para-qualidade-em-servicos-por-gregorio-suarez/

ANEXO A — Versdo original da Escala Servqual

48

Iltem | Determinante Expectativa (E) Desempenho (D)
Eles deveriam ter equipamentos " .
1 UQJ modernos. XYZ tém equipamentos modernos.
< As suas instalages fisicas deveriam ser | As instalacBes fisicas de XYZ séo
2 % visualmente atrativas. visualmente atrativas.
o Os seus empregados deveriam estar | Os empregados de XYZ sdo bem
3 o bem vestidos e asseados. vestidos e asseados.
<Z( As aparéncias das instalagbes das | A aparéncia das instalac@es fisicas de
4 — empresas deveriam estar conservadas | XYZ € conservada de acordo com o
de acordo com o servico oferecido. servico oferecido.
5 Quando estas empresas prometem fazer | Quando XYZ promete fazer algo em
algo em certo tempo, deveriam fazé-lo. certo tempo, realmente o faz.
“DJ Quando os clientes tém algum problema | Quando vocé tem algum problema com
6 <DE com estas empresas elas deveriam ser | a empresa XYZ, ela é solidaria e o
= solidarias e deixa-los seguros. deixa seguro.
2 Esta_s empresas deveriam ser de XYZ & de confianca.
7 i confianca.
% Elas deveriam fornecer o servico no | XYZ fornece o servico no tempo
8 O tempo prometido. prometido.
Elas deveriam manter seus registros de | XYZ mantém seus registros de forma
9 forma correta. correta.
N&o seria de se esperar que eles ~
informassem o0s clientes exatamente Az nao |nforr~na SRR Gl
10 : 0S servicos serdo executados.
gquando os servicos fossem executados.
< N_ao g__razoavel esperar por uma |\, s nio recebe servicos imediatos
N disponibilidade imediata dos
11 Ll dos empregados da XYZ.
5 empregados das empresas.
e e o | 0% empregados da X1z o esad
12 o que ¢ P P ! sempre dispostos a ajudar os clientes.
os clientes.
E normal que eles estejam muito | Empregados da XYZ estdo sempre
13 ocupados em responder prontamente | ocupados em responder aos pedidos
aos pedidos. dos clientes.
Clientes deveriam ser capazes de " .
acreditar nos empregados  desta Vocé pode acreditar nos empregados
14 da XYZ.
= empresa.
O Clientes deveriam ser capazes de " .
< sentirem-se seguros na negociagdo com VG €19 EEnL SRV (i) (1 eE T SR
15 < os empregados da XYZ.
% 0s empregados da empresa.
D) Seus empregados deveriam  ser =
16 % educados. Empregados da XYZ sdo educados.
Seus empregados deveriam obter | Os empregados da XYZ ndo obtém
17 suporte adequado da empresa para | suporte adequado da empresa para
cumprir suas tarefas corretamente. cumprir suas tarefas corretamente.
N&o seria de se esperar que as
18 empresas dessem atencdo individual | XYZ ndo da atencao individual a voceé.
aos clientes.
griore sé%ospode dzsé;?srar qgfen gé Os empregados da XYZ néo déao
19 prega . & atencao pessoal.
< personallzada aos clientes.
LT: E gbsurdo esperar que os e_mpregados Os empregados da XYZ ndo sabem
o saibam quais sdo as necessidades dos .
20 . das suas necessidades.
E clientes.
E absurdo esperar que estas empresas XYZ ndo tem os seus melhores
tenham os melhores interesses de seus | . e
21 . s interesses como obijetivo.
clientes como objetivo.
N&o deveria se esperar que o horario de | XYZ ndo tem os horarios de
22 funcionamento fosse conveniente para | funcionamento convenientes a todos os

todos os clientes.

clientes.

Fonte: OLIVEIRA; FERREIRA (2008).




ANEXO B — Questionério original (Expectativas)

Questdes

Expectativa
Legenda
1 2 3 4
L L .. e G
= = \ " 4 W

1- Bibliotecas devem possuir equipamentos modernos.

2- Suas instalacdes fisicas devem ser visivelmente adequadas.

3- O espaco para estudo individual deve ser adequado e
suficiente.

4- O ambiente deve ser silencioso, iluminado e arejado.

5- Servigos devem ser realizados certos da primeira vez.

6- Os livros do acervo devem ser facilmente encontrados pelos
funcionérios.

7- O servico oferecido por meio de microfiimagem ou
digitalizacdo de titulos sem condic6es de manuseio devem ser
bem executados.

8- Vocé deve confiar nas informag6es dadas pelos funcionarios.

9- Se vocé tem problemas, os funcionarios devem ser solidarios
e prestativos.

10- Os servicos devem ser fornecidos em tempo adequado.

11- Os funcionarios da biblioteca devem apresentar boa
vontade.

12- Bibliotecas devem ser informatizadas para facilitar a busca.

13- Os servicos de consulta precisam ser confiaveis.

14- Os funcionarios precisam conhecer bem o acervo.

15- Os funcionarios precisam ter suporte técnico para executar
bem as tarefas.

16- Deve-se esperar que o0 setor tenha computadores
suficientes com internet.

17- O setor deve manter seus registros atualizados.

18- Deve-se esperar que a biblioteca funcione em horarios
convenientes a todos 0s usuarios.

19- Deve-se esperar que a biblioteca funcione exatamente nos
horarios divulgados.

20- Vocé deve ser atendido imediatamente pelos funcionarios
da biblioteca.

21- Os funcionérios sempre precisam estar dispostos a ajuda-lo.

22- Os funcionérios precisam ser gentis e educados.

Fonte: A autora (2018)




ANEXO C - Questionario original (Percepc¢éo)

Questbes

Percepcéo
Legenda
1 2 3 4
“. ) (] ’o o
= S v/ K"ﬂ)

1- O setor possui equipamentos modernos.

2- As instalagdes fisicas do setor sédo adequadas.

3- O espaco para estudo individual é adequado e suficiente.

4- O ambiente é silencioso, iluminado e arejado.

5- Os servigos sao ser realizados corretamente da primeira vez.

6- Os livros do acervo sdo facilmente encontrados pelos
funcionérios.

7- O servico oferecido por meio de microfimagem ou
digitalizac@o de titulos sem condigbes de manuseio sdo bem
executados.

8- Vocé confia nas informacdes dadas pelos funcionarios.

9- Se vocé tem problemas, os funcionarios sdo solidarios e
prestativos.

10- Os servicos sdo fornecidos em tempo adequado.

11- Os funcionérios da biblioteca apresentam boa vontade.

12- As consultas sao informatizadas para facilitar a busca.

13- Os servicos de consulta sdo confiaveis.

14- Os funcionarios conhecem bem o acervo.

15- Os funcionarios possuem suporte técnico para executar bem
as tarefas.

16- O setor possui computadores suficientes com internet.

17- O setor mantém seus registros atualizados.

18- A biblioteca funciona em horarios convenientes a todos os
usuarios.

19- A biblioteca funcione exatamente nos horarios divulgados.

20- Vocé é atendido imediatamente pelos funcionarios da
biblioteca.

21- Os funcionérios sempre estdo dispostos a ajuda-lo.

22- Os funcionarios sao gentis e educados.

Fonte: A autora (2018).




ANEXO D - Dados do questionario aplicado no setor de Obras Gerais da Fundacao Biblioteca Nacional
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EXPECTATIVA

Tangivel
1) Suas 2) 0
instalagbes fisicas ambiente
devem ser deve ser
visivelmente silencioso,
adequadas iluminado e
arejado
1 1
1 1
1 1
2 4
2 1
1 1
0 0
1 1
2 1
4 5
2 1
2 3
1 1
1 1
1 2
1 1
1 1
1 1

3) Os

servicos

Confiabilidade

devem

realizados
corretamente
da primeira

vez

PP WRPRRPENWOWMDMRERRERONNWRNNEREN

4) Os livros
do acervo
devem ser
facilmente

encontrados

pelos
funcionarios
2

P RPRPNRPRRPRPRNORRPRORRLRNNER

Capacidade de resposta

5) Os
servicos
devem ser
fornecidos
em tempo
adequado

P P NRPNRPRPRPMNRP,RLRORNNNRDN

6) Se vocé tem
problemas, os
funcionérios
devem ser
solidarios e
prestativos

P P PP RPRRPRPRPRORPRLRORPRNNDERDN

Garantia

7) Deve-se
esperar que o
setor possua
computadores
suficientes
com internet

NEDNONMNEFPEPRPNAEANMNPORFRPDNW®WLEREEPRE

8) O setor
deve manter
seus
registros
atualizados

P RPNANRRPRWOORRPRORREDNIERRPR

Empatia

9) Vocé deve
ser atendido

10) Os
funcionarios

imediatamente devem ser

pelos
funcionarios
do setor

PP WOWOEFEPNEPENOPRARPRPPORFRPDNMNNMNNEDN

gentis e
educados

P P NRPRPPRPRLPRUORPRORNENRDN

continua
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continua
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Fonte: A autora (2018).
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ANEXO E - Dados do questionério aplicado no setor de Obras Gerais da Fundacéo Biblioteca Nacional

PERCEPCAO
Tangivel Confiabilidade Capacidade de resposta Garantia Empatia
1) As 2)0 3) Os servicos  4) Os livros 5) Os 6) Se vocé tem  7) Deve-se 8) O setor 9) Vocé deve 10) Os
instalacdes ambiente € devem do acervo servicos problemas, os esperar que o deve manter ser atendido funcionarios
fisicas do silencioso, realizados devem ser devem ser  funcionarios setor possua seus imediatamente  devem ser
setor séo iluminado e corretamente  facilmente fornecidos  devem ser computadores  registros pelos gentis e
adequadas arejado da primeira encontrados emtempo  solidarios e suficientes com atualizados  funcionarios do  educados
vez pelos adequado prestativos internet setor
funcionarios
1 1 1 1 1 1 4 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 2 2 4 4 2 2 4 2 3
3 2 3 3 2 1 5 3 1 1
1 1 1 1 1 1 1 2 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 2 1 2 2 1 2 2 1 1
1 1 1 1 1 1 1 2 1 1
2 1 1 1 1 1 3 1 1 1
4 5 5 5 5 4 4 4 5 4
3 2 3 3 3 3 2 3 2 2
3 3 2 1 1 1 3 3 1 1
1 1 1 2 1 1 5 2 1 1
2 2 1 1 1 1 3 2 1 1
1 2 1 2 2 1 5 5 1 1
1 1 2 4 2 2 1 2 3 3
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

continua
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Fonte: A autora (2018).
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APENDICE — Questionario aplicado

Profissao: Idade:

Curso/outros: Data: / /

Este questionario tem como objetivo coletar a sua opinido sobre os servi¢os
oferecidos pelo Setor de Obras Gerais da FBN. As questbes para esta amostra
foram elaboradas para um projeto de pesquisa de Dissertacdo de Mestrado e a sua
resposta tera uma importancia impar para a conclusdo do tema em estudo. A
primeira parte visa a captar a Expectativa quanto ao servico oferecido pela biblioteca
e a segunda parte, a Percepcao dos servicos oferecidos.

Indique o grau que vocé acha que o Setor de Obras Gerais da FBN apresenta
as caracteristicas descritas em cada enunciado (questdes de 1 a 10).

1- Concordo totalmente, marque ':.

2- Concordo, marque =

3- N&o concordo nem discordo, marque ‘"
4- Discordo, marque@

5- Discordo totalmente'a'
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Avaliacao da sua Expectativa

1- Suas instalacfes fisicas devem ser visivelmente adequadas.

O« O« Do e e

2- O ambiente deve ser silencioso, iluminado e arejado.

O« O« Do e e

3- Os servigos devem realizados corretamente da primeira vez.

O« Je Oee

4- Os livros do acervo devem ser facilmente encontrados pelos funcionarios.

O« Je Oee

5- Os servigos devem ser fornecidos em tempo adequado.

O« O« Do e e

6- Se vocé tem problemas, os funcionarios devem ser solidarios e prestativos.

O« - e e1e

7- Deve-se esperar que o setor possua computadores suficientes com internet.

O« O« Do e e

8- O setor deve manter seus registros atualizados.

O« O« Do e e

9- Vocé deve ser atendido imediatamente pelos funcionarios do setor.

O« O« Do e e

10- Os funcionarios devem ser gentis e educados.

O« O« Do e e
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Avaliacéo da sua Percepcéo

1- As instalaces fisicas do setor sdo adequadas.

O« O« Do e e

2- O ambiente é silencioso, iluminado e arejado.

O« O« Do e e

3- Os servigos sao realizados corretamente da primeira vez.

O« Je Oee

4- Os livros do acervo sao encontrados facilmente pelos funcionarios.

O« Je Oee

5- Os servigos sao fornecidos em tempo adequado.

O« O« Do e e

6- Se vocé tem problemas, os funcionarios sdo solidarios e prestativos.

O« - e e1e

7- O setor possui computadores suficientes com internet.

O« O« Do e e

8- O setor mantém seus registros atualizados.

O« O« Do e e

9- Vocé é atendido imediatamente pelos funcionarios do setor.

O« O« Do e e

10- Os funcionarios sao gentis e educados.

O« O« Do e e



