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No ambiente da gestdao de bibliotecas, vem a tona a
seguinte questdo: como avaliar a satisfagdo dos usuarios
com o0s servigos prestados pelas bibliotecas? Este artigo
propée e aplica um modelo para a avaliacao da satisfacao
dos usudarios quanto aos servicos oferecidos por uma
biblioteca e, também, identificar o grau de importancia
dos diferentes aspectos deste tipo de servigo. Para isto
uma revisao sistematizada da literatura foi desenvolvida a
fim de dar suporte a construcdo do modelo. Esta revisdo
foi especialmente util para definir o conjunto de critérios
de avaliacdo e para a elaboragdo do instrumento de
coleta, o qual foi aplicado a uma amostra composta por
117 usuarios de uma biblioteca especializada na area de
tecnologia nuclear, dos quais retornaram 94 formularios.
Os dados coletados indicaram a importancia e o
desempenho de cada um dos aspectos considerados no
questionario, apontando os critérios nos quais 0s usuarios
ficaram mais satisfeitos foram a conservacdo e a
adeqguacdo do acervo. Por outro lado, os resultados
também mostraram que atualizacdo e cobertura
internacional do acervo sdo os aspectos prioritarios para
acoes de melhoria, visto que sdo aqueles em que o0s
usuarios estdo menos satisfeitos e também sdo aqueles
que os usuarios consideram mais importantes. Destacam-
se como contribuicbes da pesquisa: o conjunto de
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critérios; o instrumento de coleta;, e, a proposta para
tratamento dos dados.

Palavras-chave: Avaliacdo de servigos, Servicos de
biblioteca, Qualidade dos servicos.

A model for mapping users perceptions
about the services supplied by a
specialized library

Nowadays a question arises: how to evaluate the users’
satisfaction regarding the services provided by a library?
This paper aims to propose and apply a model for
evaluating the satisfaction of the users of a library,
regarding the library services. The proposal should be
divided into three steps: a systematized literature review
that has supported the construction of a questionnaire; a
data collection though applying the questionnaire to a
sample; and, the analysis of the data collected. In the
first step, it was performed an extensive and
systematized literature review on the bases Scientific
Electronic Library Online - SciELO, Scopus and ISI Web of
Science was developed to support the construction this
model. The results from the literature review were the
input for defining the set of evaluation criteria and to
prepare a questionnaire for evaluating the users’
satisfaction. In the second step the questionnaire was
applied to a sample by users of a library specialized in the
field of nuclear technology, in Rio de Janeiro Brazil. In the
third step, the data collected were complied and analysed
though statistical frequency analysis. The sample was
composed of 117 respondents of whom 94 returned
forms. The results indicated that the criteria on which the
library best performed were the conservation and
adequacy of the collection. In the other hand, the results
also have shown that the update criteria and international
coverage of the collection are the ones that have should
receive more attention, once they were perceived as
having low performance and high importance for the
users’ satisfaction. The main contributions of this research
are: the criteria set and the frame for performing the
survey and the way data were analysed.
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1 Introducao

A construcdao de modelos para avaliacao de servicos prestados por
bibliotecas € um processo dinamico e em constante atualizacdo, o que é
causado principalmente pela constante inovacao nas formas de acesso de
disponibilizacdo a informacdo. Este fato implica na necessidade de revisao
e atualizacdao dos critérios de avaliagdo ao se construir um modelo para
avaliacao de servigos deste tipo.

Neste sentido, faz-se necessaria a realizagdo de um levantamento
de critérios de avaliagdo de servicos e sua adequacao ao contexto de
bibliotecas. Apesar da existéncia de uma grande quantidade de trabalhos
prévios de pesquisa para avaliacao deste tipo de servico, as questdes de
pesquisa descritas a seguir permanecem em aberto ou demandam
atualizacao de suas respostas, devendo ser respondidas no contexto desta
pesquisa. Neste contexto, surgem as seguintes questoes:

a)Quais seriam os critérios para avaliagao das percepcdes de usuario
de uma biblioteca especializada, quanto aos servicos prestados pela
mesma?

b)Como captar e tratar estas percepcoes?

c)Quais seriam estas percepgoes no caso especifico dos usuarios de
uma biblioteca especializada?

O objetivo desta pesquisa € desenvolver uma modelagem que seja
capaz de responder a estas questdes. Ou seja:

a)Elicitar os critérios a serem utilizados na avaliagdo das percepgoes
de usuario de uma biblioteca especializada, quanto aos servicos prestados
pela mesma

b)Propor uma forma de coleta e tratamento destas percepgoes e,

c)Coletar e analisar estas percepgdes em um caso especifico.

2 Materiais e métodos

Para o alcance dos objetivos foram efetuadas as seguintes etapas:
Definicao do objeto de estudo; Revisao da literatura para elicitagao de
critérios e construcao do instrumento de coleta; Efetivacdao da coleta de
dados junto a usuarios da biblioteca; e, Analise dos dados coletados.

2.1 Definicao do objeto de estudo

A titulo de ilustrar a eficacia da proposta, a mesma foi aplicada a
uma biblioteca especializada, vinculada a um Instituto de Engenharia. O
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acervo da biblioteca é especializado em Energia Nuclear e abrange as
areas de Fisica, Quimica, varias especialidades das Engenharias, Medicina
Nuclear e Protecdo Radioldgica, dentre outras. Ao iniciar este estudo, o
acervo era composto de aproximadamente 55.000 documentos entre
livros, periédicos, teses, dissertacoes e relatérios técnicos, porém
registrados na base da biblioteca encontravam-se apenas 11.765
documentos.

A biblioteca atende basicamente a trés tipos de usuarios: diretos,
indiretos e externos. Sao considerados como usuarios diretos todos os
servidores do Instituto e alunos do Programa de Pds-Graduacao deste
Instituto. No momento desta pesquisa, a biblioteca contava com 3.522
usuarios registrados na rede de bibliotecas da Comissao Nacional de
Energia Nuclear (CNEN), sendo que 102 eram usuarios diretos.

2.2 Revisao da literatura para elicitacao de critérios e
construcao do instrumento de coleta

O conjunto de critérios utilizados na formulacdo do questionario
aplicado aos respondentes é sustentado por uma revisdo na literatura
efetuada de forma sistematizada e cuja estrutura se baseou nos trabalhos
de Costa (2010), Méxas, Quelhas e Costa (2012), Neves, Pereira e
Costa, (2015) e Rodriguez, Costa e Do Carmo (2013), sendo que os
artigos selecionados foram analisados a partir de pesquisa bibliométrica
realizada nas bases SciELO, Scopus e ISI Web of Sciences.

Na base SciELO os artigos foram identificados a partir da seguinte
frase de pesquisa: (Avaliacao de bibliotecas OR Avaliacdo de servigos de
bibliotecas OR Servicos de bibliotecas OR Avaliacdo de servicos de
informagcao OR Avaliacdao da qualidade de bibliotecas OR Library evaluation
OR Quality evaluation of libraries OR Quality of libraries OR Quality of
libraries services). Ndo foi inserida restricdo quanto ao periodo da
publicacdo, tendo sido considerado todo o acervo disponivel a época da
pesquisa, a qual foi realizada em janeiro de 2012.

J& nas bases Scopus e ISI Web of Science utilizou-se a frase:
(Quality Evaluation of Libraries AND Quality of Libraries Services). Com
relacao aos recortes temporais, a pesquisa foi efetuada nas bases de
dados Scopus em fevereiro de 2012 e ISI Web of Science em margo de
2012, considerando artigos publicados em periddicos, no periodo
compreendido entre os anos de 2008 a 2012.

Os resumos referentes aos registros indicados pela pesquisa foram
analisados originando a selecao de um conjunto de artigos considerados
como 0s mais aderentes a pesquisa em questdo. A partir da leitura dos
artigos selecionados, elaborou-se o instrumento para a coleta de dados. O
Quadro 1 exibe os aspectos avaliados a partir do questionario, assim
como a codificacdo dos mesmos, a qual é utilizada como referéncia na
compilacao e tabulacdo dos dados coletados. Este quadro também indica
em sua Ultima coluna as referéncias nos quais os critérios foram
inspirados.
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Quadro 1 - Descricao da codificagao utilizada na compilagao e tabulagao
de dados

Dimenséo Critério Codigo Referéncias
Adequagao AC 1 Suaiden (2000); Coleta e Rozenfeld (2007);
Babalhavaeji et al. (2010); Hariri e Norouzi (2011);
Huang, Huang e Chen (2009)
Atualizagdo AC 2 Guimaraes et al. (2007); Coleta e Rozenfeld (2007);
Babalhavaeji et al. (2010)
Cobertura Nacional AC 3 Garcez e Rados (2002); Babalhavaeiji et al. (2010)
Cobertura Internacional AC4 Garcez e Rados (2002); Coleta e Rozenfeld (2007);
Aceno Babalhavaeji et al. (2010)
Conservagao AC5 Cruz et al. (2003); Elizalde (2009)
Conteldo Informacional AC 6 Alarcén Echenique et al. (2007); Mesquita et al. (2006);
Santos e Andrade (2010)
Facilidade de localizagéo AC7 Madrid (2002); Hariri e Norouzi (2011); e, Huang,
Huang e Chen (2009)
Praticidade AC 8 Alarcén Echenique (2007); Huang, Huang e Chen
(2009); Tzeng e Wang (2011)
Agilidade no atendimento AT 1 Zamudio lgami, Sampaio e Vergueiro (2005); Freitas,
Bolsanello e Viana (2008); Huang et al. (2009); Lane et
al. (2012)
Agilidade na disponibilizagdo da | AT 2 Garcez e Rados (2002); Freitas, Bolsanello e Viana
informacgéo (2008); Babalhavaeiji et al. (2010); Cho (2010),Huang,
Huang e Chen (2009); Lane et al. (2012)
Empatia AT 3 Santos, Fachin e Varvakis (2003); Sampaio et al.
(2004); Cozin e Turrini (2008); Freitas, Bolsanello e
Viana (2008); Chen e Chou (2011); Garibay Gutiérrez e
Atendimento Figueroa (2010); Huang, Huang e Chen (2009)
Flexibilidade AT 4 Garcez e Rados (2002); Santos, Fachin e Varvakis
(2003); Freitas, Bolsanello e Viana (2008); Cho (2010);
Hariri e Norouzi (2011)
Orientagdo para consulta a AT 5 Guimaraes et al. (2007); Babalhavaeji et al. (2010);
biblioteca Huang, Huang e Chen (2009); Lane et al. (2012)
Recuperacgéo da informagé&o AT 6 Café, Santos e Macedo (2001); Madrid (2002);
Bohmerwald (2005); Mesquita et al. (2006);
Babalhavaeiji et al. (2010); Hariri e Norouzi (2011)
Condi¢Bes ambientais INF 1 Guimaraes et al. (2007); Hariri e Norouzi (2011)
Disponibilidade das instalacGes INF 2 Guimaraes et al. (2007); Babalhavaeji et al. (2010);
Huang, Huang e Chen (2009)
Ergonomia INF 3 Café, Santos e Macedo (2001); Huang, Huang e Chen
(2009)
Infraestrutura tecnoldgica INF 4 Elizalde (2009); Babalhavaeji et al. (2010); Hariri e
Norouzi (2011)
Infraestrutura | InstalacGes fisicas INF 5 Zamudio lgami, Sampaio e Vergueiro (2005); Huang,
Huang e Chen (2009)
Integracdo em redes INF 6 Barber et al. (2004); Bohmerwald (2005); e,
Babalhavaeji et al. (2010)
Hariri e Norouzi (2011); Kyrillidou e Cook (2008)
Seguranca do ambiente INF 7 Cozin e Turrini (2008); Santos e Andrade (2010);
Garibay, Gutiérrez e Figueroa (2010); Hariri e Norouzi
(2011)
Disseminagao da informacao INT 1 Marchiori (1997); e, Suaiden (2000); Café, Santos e
Macedo (2001); Bohmerwald (2005)
Internet Uso do catalogo INT 2 Madrid (2002)
Websites INT 3 Santos e Andrade (2010); Babalhavaeji et al. (2010) ;
Hariri e Norouzi (2011)

Fonte: DUARTE (2012).
2.3 Coleta de dados junto a usuarios da biblioteca

O instrumento de coleta de dados, ou seja, o questionario solicitou
aos respondentes duas respostas em relacao aos aspectos reportados no
Quadro 1: a importancia do critério; e, o desempenho da biblioteca no
critério. As seguintes opgdes foram apresentadas aos respondentes para
efetuarem a avaliagdo quanto ao desempenho do desempenho: Muito
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Bom (MB); Bom (B); Nem ruim/Nem bom (NR); Ruim (R); Muito Ruim
(MR); Nao sei/ Nao quero responder (NR). ]J& quanto a importancia dos
quesitos para um bom desempenho, os respondentes tinham as seguintes
opcoes: Muito Alta (MA); Alta (A); Média (M); Pouca (P); Sem Importéancia
(SI); Nao sei/Nao quero responder (NR). A decisdo de se colocar a opcao
NR possibilitou identificar a pergunta foi compreendida ou se foi
direcionada ao publico certo. Um grande numero de respostas “NR”
indicaria uma pergunta mal formulada ou direcionada a um publico que
inadequado (sem o conhecimento suficiente ou nao possuia autonomia
para respondé-la, por exemplo). A escolha desses conjuntos de opgoes se
baseou em Likert (1932), Miller (1954), Nepomuceno, Costa e Shimoda
(2010), Nepomuceno e Costa (2012) e Nepomuceno e Costa (2015).

O questionario foi enviado aos usuarios da biblioteca do Instituto por
e-mail ou entregue pessoalmente. Além destas formas de acesso aos
respondentes, os questionarios também foram disponibilizados no Balcao
de Referéncia da biblioteca, para que os servidores e os alunos de pds-
graduacao que habitualmente vao ao setor pudessem respondé-lo. Na
ocasiao desta pesquisa o Instituto contava em seu quadro com 251
servidores sendo: 35 Pesquisadores, 69 Tecnologistas, 20 Analistas em
Ciéncia e Tecnologia - C&T, 75 Técnicos, 51 Assistentes em C&T e 1
Médico. Contava ainda, com 34 alunos matriculados no Programa de Pés-
Graduacdo em Ciéncia e Tecnologia Nucleares (PPGIEN). Dentre os
servidores, havia 53 doutores, 53 mestres e 30 especialistas. Tomando
em consideragcao que nem todos utilizam a biblioteca, fez-se um
levantamento baseado na relacao de servidores da unidade administrativa
onde se constatou que somente 83 servidores sao usuarios do setor e
utilizam a biblioteca para dar suporte as suas pesquisas. Logo, o universo
pesquisado constituiu-se de 117 respondentes, dos quais 83 sao
servidores e 34 sao alunos efetivamente usuarios dos servigos oferecidos
pela biblioteca. Dentre estes usuarios, 94 responderam ao questionario, o
que resultou em uma taxa de retorno de 80,34%.

3 Resultados: apresentacao e discussao

Apds o recebimento das respostas ao questionario, as mesmas
foram compiladas e processadas com vistas a analise para a compreensao
e interpretacdo das respostas dadas pelos usuarios. A seguir apresentam-
se as andlises efetuadas a partir da reunido dos dados, por meio de
estatistica descritiva, quadros e analise de frequéncia.

Ao analisar as respostas obtidas na dimensao Acervo, compiladas no
Quadro 2, observou-se que em todos os critérios a avaliacdo quanto ao
desempenho foi predominantemente positiva, sendo que AC2
(Atualizacao) e AC4 (Cobertura internacional) foram os dois critérios que
obtiveram o desempenho menos positivo, porém foram considerados os
de maior importancia pelos respondentes, o que indica a preméncia em
promover melhorias nesses quesitos. Os demais critérios foram
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considerados com bom desempenho e alta importancia. Observa-se ainda
um ndmero muito baixo de respostas NR.

Quadro 2 - Agregacdo das frequéncias atribuidas ao desempenho e
importancia na dimensao Acervo

Dimensdo ACERVO

Critérios DESEMPENHO IMPORTANCIA
> AC1 MB+B =74; N=15; R+MR=2 NR=2 MA+A=70; M=14; P+SI=0; NR=1
» AC2 MB+B=52; N=31; R+MR=7; NR=4 MA+A=73; M=13; P+SI=1; NR=1
» AC3 MB+B=69; N=17; R+MR=3; NR=5 MA+A=65; M=17; P+SIl=4; NR=2
» AC4 MB+B=64; N=19; R+MR=6; NR=3 MA+A=77; M=09; P+SI=0; NR=2
» ACH MB+B=79; N=10; R+MR=2; NR=3 MA+A=75; M=12; P+SI=0; NR=0
> AC6 MB+B=67; N=21; R+MR=2; NR=4 MA+A=69; M=15; P+SI=0; NR=3
» AC7 MB+B=73; N=14; R+MR=4; NR=3 MA+A=70; M=14; P+SI=3; NR=1
> AC8 MB+B=68; N=16; R+MR=5; NR=4 MA+A=70; M=15; P+SI=1; NR=1

Fonte: DUARTE (2012).

Conforme observado do Quadro 3, na dimensao Atendimento, o
critério AT1 (Agilidade no atendimento) foi o que apresentou maior nivel
de importancia, seguido do critério AT2 (Agilidade na disponibilizacao da
informacgao). Observa-se que, para estes dois critérios, o desempenho foi
considerado acima da média. Os critérios AT3 (Empatia), AT5 (Orientacao
para consulta a Biblioteca) e AT6 (Recuperacdo de informagao) se
equivalem em nivel de importancia, sendo que o critério AT4
(Flexibilidade) foi o considerado de menor relevancia. Nota-se, ainda, que
para todos esses critérios, o desempenho foi considerado acima da média,
sendo o ATl (Agilidade no atendimento) e AT3 (Empatia) com o
desempenho mais alto e o AT6 (Recuperagao da informagao) com o
desempenho mais baixo. Também nessa dimensdo, o numero de
respostas NR é muito baixo.

Quadro 3 - Agregacao das frequéncias atribuidas ao desempenho e
importancia na dimensao Atendimento

Dimensao ATENDIMENTO

Critérios DESEMPENHO IMPORTANCIA
» AT1 MB+B =94; N=0; R+MR=0; NR=0 MA+A=87; M=0; P+SI=0; NR=0
> AT2 MB+B=91; N=03; R+MR=0; NR=0 MA+A=86; M=01; P+SI=0; NR=0
> AT3 MB+B=93; N=0; R+MR=0; NR=0 MA+A=80; M=08; P+SI=0; NR=0
» AT4 MB+B=90; N=02; R+MR=03; NR=0 MA+A=73; M=12; P+SI=0; NR=0
» ATS5 MB+B=88; N=05; R+MR=0; NR=1 MA+A=78; M=09; P+SI=0; NR=1
» AT6 MB+B=84; N=03; R+MR=0; NR=5 MA+A=79; M=04; P+SI=0; NR=4

Fonte: DUARTE (2012).

Quanto a dimensao Infraestrutura o Quadro 4 mostra que o critério
INF6 (Integracao em redes) foi o avaliado como sendo o de maior
importancia e desempenho. Embora o critério INF7 (Seguranca do
ambiente) esteja imediatamente abaixo do critério anterior no item
desempenho, sua importancia foi considerada apenas alta. Por outro lado,
os critérios INF1 (Condicdes ambientais), INF2 (Disponibilidade das
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instalacdes), INF3 (Ergonomia), INF4 (Infraestrutura tecnoldgica) e INF5
(InstalagOes fisicas), mesmo sendo considerados de importancia muito
alta obtiveram uma frequéncia de desempenho ruim ou muito ruim bem
elevada, sendo o INF3 (Ergonomia), considerado pelos usuarios o de pior
desempenho. Nesta dimensao, o numero de respostas “NR” manteve-se
muito baixo, sendo que esta reposta nao ocorreu no contexto da avaliacao
do desempenho da biblioteca.

Quadro 4 - Agregacdo das frequéncias atribuidas ao desempenho e
importancia na dimensdo Infraestrutura

Dimensé&o INFRAESTRUTURA

Critérios DESEMPENHO IMPORTANCIA
> INF1 MB+B=58; N=24; R+MR=10; NR=1 MA+A=72; M=15; P+SI=0; NR=1
> INF2 MB+B=61; N=22; R+MR=10; NR=0 MA+A=73; M=13; P+SI=0; NR=0
> INF3 MB+B=42; N=35; R+MR=12; NR=3 MA+A=68; M=13; P+SI=4; NR=2
> INF4 MB+B=42; N=30; R+MR=11; NR=1 MA+A=75; M=12; P+SI=1; NR=0
> INF5 MB+B=48; N=33; R+MR=11; NR=1 MA+A=72; M=14; P+SI=1; NR=0
> INF6 MB+B=74; N=14; R+MR=01; NR=5 MA+A=78; M=7; P+SI=0; NR=2
> INF7 MB+B=73; N=12; R+MR=01; NR=8 MA+A=64; M=17; P+SI=1; NR=6

Fonte: DUARTE (2012).

Conforme os dados do Quadro 5, na dimensao Internet obteve-se
um bom resultado quanto ao desempenho nos trés critérios analisados
embora tenham sido observadas, em pequeno numero, algumas
avaliacdes negativas quanto ao desempenho neste quesito. Percebe-se
ainda que o critério INT1 (Disseminacao da informacao) foi o que
apresentou maior importancia e também o melhor desempenho, ao passo
que o critério com desempenho menos satisfatério, INT2 (Uso de
catalogo), foi o que apresentou menor importancia. Nessa dimensdo nao
houve respostas "NR” quanto a avaliacdo do desempenho, tendo ocorrido
em um numero muito baixo quando da avaliacdo da importancia dos
quesitos.

Quadro 5 - Agregacdo das frequéncias atribuidas ao desempenho e a
importancia na dimensao Internet

Dimensao INTERNET

Critérios DESEMPENHO IMPORTANCIA

> INT1 MB+B=66; N=20; R+MR=02; NR=5 MA+A=79; M=03; P+SI=0; NR=3

> INT2 MB+B=60; N=20; R+MR=03; NR=10 MA+A=68; M=09; P+SI=02; NR=5

> INT3 MB+B=59; N=19; R+MR=03; NR=10 MA+A=71; M=07; P+SI=01; NR=5

Fonte: DUARTE (2012).

Como sintese da andlise cruzada observa-se que os critérios AC2
(Atualizacao) e AC4 (Cobertura internacional), ambos associados ao
acervo, sao os que devem ser priorizados por terem sido considerados de
maior importancia e apresentarem o desempenho menos satisfatorio.
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4 Conclusao

Com base na revisao da literatura nacional e internacional, este
trabalho permitiu identificar os principais critérios utilizados, para a
avaliacao no ambito da qualidade dos servicos oferecidos por bibliotecas e
adotar os que mais se adaptavam a biblioteca do Instituto, nas
dimensoOes: acervo, atendimento, infraestrutura, internet e avaliacao.

O questionario construido permitiu a captacdo das percepcdes dos
usuarios. A amostra analisada foi representativa do quadro de servidores
e alunos usuadrios dos servicos oferecidos pela biblioteca do Instituto. A
taxa de retorno de 80,34% foi considerada altamente significativa.

Observou-se que o critério melhor avaliado no grau de desempenho
foi AC5 (Conservacao) na dimensao Acervo, seguido do AC1 (Adequacgao)
e do AC7 (Facilidade de localizagao). Por outro lado, os aspectos com pior
desempenho foram AC2 (Atualizacao) e AC4 (Cobertura internacional).

Quanto a importancia identificou-se que quase todos os aspectos
foram considerados predominantemente como sendo de importancia pelo
menos alta, o que indica o acerto na escolha do conjunto de critérios.

A dimensao Atendimento foi a que obteve avaliagao mais alta tanto
para o desempenho quanto para a importancia na percepgdao dos
respondentes, demonstrando aprovacdo do atendimento pelos usuarios.
Isto indica que a biblioteca tem um atendimento de alta qualidade.

A dimensao Internet embora tenha sido bem considerada, foi a que
obteve a avaliagdo mais baixa quanto ao desempenho e a que apresentou
importancia mais alta.

Considerando o0s resultados obtidos sugere-se aos gestores da
organizacao que priorizem acdes de melhoria na dimensao Acervo. Como
exemplo de acdo, sugere-se um maior investimento visando a atualizacdo
indispensavel para dar suporte as pesquisas e projetos da instituicdo,
como também a ampliagao na cobertura internacional do acervo. Devera
também ser observada a conformidade quanto a adequacdao do espacgo
fisico, do mobilidrio quanto ao ajuste ergonomicamente adequado as
necessidades das pessoas.

Como sugestao para trabalhos futuros recomenda-se o tratamento
dos dados neste estudo com técnicas de analise multicritério ou de ldgica
fuzzy para tratamento dos dados objetivando a extracao de mais
conhecimento da base de respostas construida na pesquisa, .
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