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AVALIAGCAO DOS PRODUTOS E SERVICOS DE UMA BIBLIOTECA DE ENFERMAGEM:
SATISFACAO DO USUARIO!

Sheila Katia Cozin?

Ruth Natalia Teresa Turrini®

O estudo teve por objetivo avaliar a qualidade do atendimento da biblioteca da Escola de Enfermagem da
Universidade de Sao Paulo. Utilizou-se questionario que avalia a satisfacdo do usuario com o servigo através
de cinco componentes da qualidade: tangibilidade, confiabilidade, receptividade, seguranca e empatia. A taxa
de satisfacdo foi calculada pela razdo entre grau de importancia e de satisfacdo. A andlise das perguntas
abertas foi quanti-qualitativa. Em confiabilidade e empatia, os usuarios mostraram-se insatisfeitos quanto aos
treinamentos de busca bibliografica e ao empenho do funcionario da biblioteca em atender as necessidades de
informacao dos clientes, respectivamente. A receptividade nao satisfez os usuarios plenamente, discordando
dos prestadores, porém, ambos concordam que o acervo esta desatualizado. Equipamentos e ruidos foram,
dentre os aspectos tangiveis, os mais criticados. Os resultados evidenciaram que a biblioteca oferece servico
de qualidade aos seus usuarios.

DESCRITORES: bibliotecas de enfermagem; acervo de biblioteca; satisfacdo dos consumidores; enfermagem

EVALUATION OF PRODUCTS AND SERVICES OF A NURSING LIBRARY::
USER SATISFACTION

The goal of the study was to evaluate the quality of the services provided by the library at the Nursing School
of the University of Sdo Paulo. A questionnaire evaluating users’ satisfaction with the service was employed,
covering five quality components: tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy. The Satisfaction
Rate was calculated through the degree of importance in relation to satisfaction. The analysis of the open-
ended answers was quanti-qualitative. For Reliability and Empathy, the users showed dissatisfaction with the
training for bibliographic research and the librarian’s willingness to meet the clients’ information needs,
respectively. Responsiveness did not fully satisfy the users, disagreeing with the providers. However, both
agreed that the archives are outdated. Among the tangible aspects, equipment and noise were criticized most
often. The results show that the library offers good service quality to its users.

DESCRIPTORS: libraries, nursing; library materials; consumer satisfaction; nursing

EVALUACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS EN UNA BIBLIOTECA DE ENFERMERIA:
SATISFACCION DEL USUARIO

El estudio tuvo por objetivo evaluar la calidad de la atencion en la biblioteca de la Escuela de Enfermeria de la
Universidad de Sao Paulo. Se utilizé un cuestionario que evalta la satisfaccion del usuario a través de cinco
componentes de calidad: tangible, confiable, receptivo, seguridad y empatia. La Tasa de Satisfaccién se calcul6
mediante la razon entre el grado de importancia y satisfaccidon. El analisis de las preguntas abiertas fue cuanti-
cualitativo. En Confiabilidad y Empatia, los usuarios se mostraron insatisfechos con los entrenamientos para
busqueda bibliogréafica y sobre el empefio del empleado para atender las necesidades de los clientes. Los
usuarios no estuvieron plenamente satisfechos con la receptividad, sin embargo ambos concordaron que la
bibliografia estaba desactualizada. Dentro de los aspectos tangibles, los equipos y el ruido fueron los mas
criticados. Los resultados demostraron que la biblioteca ofrece servicio de calidad a sus usuarios.

DESCRIPTORES: bibliotecas de enfermeria; materiales bibliograficos; satisfacciéon de los consumidores;

enfermeria
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INTRODUCAO

A busca crescente por servicos com qualidade
impulsiona as empresas a aperfeicoarem seu
funcionamento para a valorizagdo de seus produtos,
destacando-os no mercado. Os servicos de
informacdao, incluindo as bibliotecas, sdo exemplos
de mercado com alta rotatividade de usuérios e dados
que, necessariamente, devem se renovar
periodicamente para acompanhar os avang¢os
tecnoldgicos e ainda satisfazerem seus clientes.

Tendo que “servigco é um ato ou desempenho
que cria beneficios para clientes por meio de uma
mudanca desejada no — ou em nome do — destinatario

do servigo™®

, 0 foco da renovacédo das bibliotecas é
0 usuario, representado por sua opinido sobre o
servi¢co prestado, desde a disponibilidade das
informacfes nos diferentes bancos de dados até o
desempenho do profissional que o atende. Em
bibliotecas universitarias, a preocupagdo com a
qualidade é ainda maior, pois 0s usuarios necessitam
da informacdo nos processos de ensino, pesquisa e
extensao, sendo imprescindivel sua avaliacédo
constante para adequar e atualizar seus produtos e
servicos na mesma velocidade que os clientes os
demandam.

Para uma resposta efetiva as demandas e
especificidades da comunidade, ha necessidade de
reorganizacdo da gestdo e das praticas de trabalho
nas bibliotecas'®, sendo indispensavel a criacdo e
aplicacédo de indicadores de qualidade, de acordo com
o perfil de usuarios e suas expectativas quanto ao
servico e produtos oferecidos®: -

As expectativas do cliente sdo os verdadeiros
padrdes para se avaliar a qualidade do servico™. Os
resultados obtidos por dois pesquisadores do
assunto™ evidenciaram que os clientes avaliam a
qualidade do servico comparando o que esperam com
aquilo que percebem. A expectativa dos clientes sobre
os servicos pode ser diferenciada em dois niveis: um
desejado, que reflete o servico que o cliente espera
receber (relagdo do que pode ser com o que deveria
ser), e um adequado, que aponta aquilo que o cliente
considera aceitavel. Quando a discrepancia entre
esses niveis € pequena ou inexistente, o desempenho
do servigo é satisfatorio.

Nos dltimos anos, o Sistema Integrado de
Bibliotecas da Universidade de S&o Paulo (SIBi/USP)
empenhou-se na busca pela qualidade por meio da
constante renovacao tecnolégica. Em 2001, foi
apresentado o primeiro planejamento estratégico
para implementacdo de um novo modelo de gestéao
para o SIBi/USP, o Programa de Avaliacao da
Qualidade (PAQ), cujo objetivo era desenvolver uma

metodologia de avaliacdo continuada da qualidade
dos produtos e servicos oferecidos aos clientes do
SIBi/USP®. Assim, os responsaveis pelo PAQ criaram
instrumento a partir de um modelo utilizado na
avaliacdo da qualidade de servicos, o SERVQUAL®.

O SERVQUAL é uma escala que mede a
percepcdo dos consumidores sobre a qualidade dos
servigcos em cinco lacunas ou gaps (Figura 1), que
explicitam os critérios considerados pelos
consumidores no julgamento final da qualidade dos
servicos, facilitando aos gerentes do servigo a
captacdo dos possiveis problemas que impedem a
satisfagdo plena dos clientes. A analise das respostas
dos consumidores permitiu aos pesquisadores(”’
identificarem dimensdes de satisfacéo: receptividade
(boa vontade em ajudar os clientes e prestar o servi¢o
prontamente); garantia (conhecimento e cortesia dos
funcionarios e sua habilidade para transmitir confianca
e responsabilidade); tangibilidade (aparéncia das
instalacdes fisicas e do pessoal); confiabilidade
(habilidade para executar o servigo conforme o
prometido e de forma acurada) e empatia (atencéo
individual dada aos clientes).

A utilizacdo dessa escala na avaliagcdo de
servicos em bibliotecas se deu a partir de um
trabalho® que gerou a monografia Service Quality in
Academic Libraries e forneceu sugestdes para a
avaliacdo dos servigcos bibliotecarios, principalmente
aqueles da comunidade académica.

A avaliagdo dos servigos prestados pela
biblioteca permite revisar os objetivos do servico, o
modo de atuar e o modelo de gestdo, impulsionando
o processo evolutivo de autocritica e promovendo,
através de seus resultados, a solucdo dos problemas
identificados na instituicdo pelos manifestos de todos

os envolvidos no processo de avaliagao.
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Fonte: Parasuraman A, Zeithaml V, Berry LL. A conceptual model of service
quality and it’s implications for future research. J Marketing. 1985;49:41-
50. (Reimpresso com permissao do Journal of Marketing, publicado pela
American Marketing Association)

Figura 1- Modelo proposto para representar as lacunas

na relagdo cliente-empresa
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MATERIAL E METODO

Trata-se de estudo transversal e descritivo.
O projeto foi aprovado pelo Comité de Etica da Escola
de Enfermagem da USP (EEUSP) e pela Comissdo de
Pesquisa da EEUSP.

A populacdo do estudo constituiu-se de
usuarios internos (docentes, alunos de pés-graduagao,
alunos de especializagdo e de graduacdo e demais
servidores da EEUSP) e externos (docentes, alunos
de pos-graduacdo e de especializagdo, alunos de
graduacao de outras escolas, profissionais da area
de saude e outros) da Biblioteca Wanda de Aguiar
Horta da EEUSP. Foi constituida uma amostra aleatéria
por partilha proporcional entre os docentes, alunos
de graduacgédo e alunos de pds-graduacgdo stricto sensu
da EEUSP, de modo a garantir que a menor categoria
contivesse pelo menos 30 sujeitos. Assim, obteve-se
amostra composta por 31 docentes, 82 alunos de po6s-
graduacéo e 127 alunos de graduacdo. Estabeleceu-
se intencionalmente um ndmero de 30 individuos para
as seguintes categorias: alunos de especializacéao,
funcionarios da EEUSP e usuarios externos. Os
questionarios também foram entregues a dez
funcionarios da biblioteca, presentes na ocasido da
coleta de dados. A coleta iniciou-se em dezembro de
2004 e terminou em maio de 2005.

Foram respondidos 232 questionarios, sendo
129 de alunos de graduacdo, 26 de docentes, 31 de
alunos de pos-graduacao (stricto sensu), 12 de alunos
de especializacdo, 19 de funcionarios da EEUSP, 15
de usuarios externos, o que representou 70,3% da
amostra determinada inicialmente, excluidos os
funcionarios da biblioteca.

O questionario utilizado para a coleta de
dados foi elaborado a partir do questionario ja utilizado
pelo SIBi/USP no seu PAQ. Esse instrumento
constituiu-se de perguntas do tipo Likert, que
englobaram as cinco dimensdes da qualidade:
tangibilidade (aparéncia fisica do ambiente (T1),
equipamentos (T2), material de comunicacéo (T3)),
confiabilidade (funcionéarios que inspiram confianca
(C1), seguranca e confiabilidade na informacao
fornecida (C2), seguranca e confiabilidade nos
treinamentos para acesso a informacédo (C3),
orientacao confiavel quanto a selecdo de fontes de
informagdo (C4), informagdes confiaveis no website
da biblioteca (C5), receptividade (fornecimento de
servigos no tempo prometido - R1), rapidez no servico

de empréstimo (R2), flexibilidade no empréstimo entre

as bibliotecas da USP (R3), rapidez no servi¢o de
reprografia (R4), fornecimento de coépias de
documentos de outras bibliotecas (comutacdo) em
tempo habil (R5), rapidez/agilidade na aquisicao de
livros, periodicos e outras publicacées (R6), acervo
atualizado (R7), eficiéncia na guarda de material e
na organizacdo do acervo (R8), oferecimento de
servigos online (R9), horario de funcionamento
adequado (R10)), garantia (funcionarios qualificados
para responder as questBes - G1), funcionarios
acessiveis e corteses (G2), funcionarios que dominam
as fontes eletrénicas de informacédo (G3), habilidade
do funcionario com os equipamentos (G4)) e empatia
(atendimento atencioso - E1l), empenho em atender
(E2),
atendimento personalizado (E3), facilidade do

minhas necessidades de informacéo
funcionario em se comunicar (E4), postura do
funcionario (E5)), avaliadas sob o grau de importancia
e o grau de satisfacao.

Como o instrumento também foi aplicado aos
funcionarios da biblioteca (prestadores), foi possivel
relacionar os resultados obtidos no gap f, assim
denominada pelas autoras deste projeto, na tentativa
de representar a percepcao dos prestadores do
servico sobre seu proprio desempenho, entendendo
que o grau de importancia atribuido ao servigo por
essa categoria representaria o que 0s mesmos
valorizam como servi¢co padrdo e o grau de satisfagdo
o0 resultado do seu desempenho como prestadores.

Foram incluidas no questionario perguntas
abertas e fechadas na intencao de validar a opiniao
dos respondentes com relagdo as cinco dimensdes
da qualidade pré-concebidas e na necessidade de
captar algumas informac¢des particulares sobre a
biblioteca.

A satisfacdo do cliente e do prestador de
servico foi calculada como indicado pelos autores

®: Taxa de satisfacéo

responsaveis por essa escala
relativa

(TSR)=(valor atribuido a satisfacdo = valor
atribuido a importancia) x 100

A distancia da TSR obtida para o usuario até
a plena satisfacdo (100% - TSR) corresponde ao gap
5 e a distancia da TSR obtida para o prestador do
servico até a plena satisfacdo (100%) corresponde
ao gap f. Ambas as lacunas podem obter valor positivo
(o servigco nao satisfaz plenamente as expectativas),
igual a 100% (o servico satisfaz as expectativas) ou
negativo (a satisfacdo com o servigo supera o

esperado).
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Para a analise da TSR optou-se pela utilizacéo
das medianas para que a medida central ndo sofresse
tanta influéncia dos valores extremos e porque a
satisfagcdo de alguns usuarios superou suas
expectativas, o que poderia desviar a média de
satisfacdo. A comparacao entre os grupos foi realizada
pelo teste de analise de variancia e foi adotado nivel
de significancia de 5%. Para analise das perguntas
abertas identificou-se o tema central com posterior
recodificacdo das respostas para permitir uma analise
quanti-qualitativa.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Os alunos de graduagao foram os usuarios

inquiridos mais assiduos na biblioteca (Tabela 1), por

estarem todos os dias na escola e pela necessidade
de desenvolverem atividades de estudo, avaliacéo,
seminarios e outras tarefas exigidas pelo curso de
enfermagem. O inverso ocorreu com OS USUArios
externos por procurarem O Servigo para pesquisas
especificas. A utilizagdo semanal foi a modalidade de
frequéncia mais mencionada pela maioria dos
respondentes.

A utilizagdo da biblioteca pelos alunos de po6s-
graduacgéo foi inexpressiva. As atividades de pesquisa
desse grupo exigem maior frequéncia de uso da
biblioteca, no entanto, tal resultado poderia ser
atribuido a disponibilidade e facilidade das

informacfes acessadas eletronicamente.

Tabela 1 - Distribuicdo dos respondentes, por categoria, segundo a frequéncia de utilizacdo da biblioteca

Wanda de Aguiar Horta ( EEUSP), Sédo Paulo, 2005

Diaria Semanal Quinzenal Mensal Rara Nunca utilizou Total
Categoria

n % n % n % n % n % n % n %
Graduag&o 1° ano 7 206 19 559 4 11,8 1 29 3 8,8 34 14,6
Graduagdo 2° ano 6 214 17 607 3 10,7 2 71 - - 28 12,1
Graduag&o 3° ano 7 206 18 529 4 11,8 2 59 3 8,8 34 14,6
Graduag&o 4° ano 2 61 20 606 6 18,2 5 1522 - - 33 14,2
Docente - 8 30,8 7 26,9 7 26,9 4 154 26 11,2
Pés-graduacdo 2 65 12 387 5 16,1 7 22,6 4 12,9 32 31 134
Especializagdo - 5 41,7 - 4 333 2 16,7 8,3 12 52
Funcionario da EEUSP 3 158 - - 2 105 - 7 36,8 36,8 19 8,2
Usuério externo 2 133 2 133 - 2 133 9 60 15 6,5
Total 29 125 101 435 31 134 30 12,9 32 13,8 39 232 100

Entre as dimensdes de qualidade, %

Receptividade (Figura 2) foi a que apresentou a o2
maior distancia da satisfacdo plena com o servigo: 8 e
dos 10 indicadores dessa dimensdo apresentaram gap o
5 de 25%. Esse resultado, apesar de ndo apresentar .08
distancia significativa entre o percebido e o esperado ® R R2 Rs Ra Rs Re Ry Re Re Ri0 N

do servico, merece atencgado, pois a receptividade &
apontada como a segunda dimensao mais importante

da qualidade do servico®.

Figura 2 - Distribuicdo dos valores dos gaps 5 e f,
segundo o indicador de receptividade (R), Biblioteca
Wanda de Aguiar Horta (EEUSP), S&o Paulo, 2005
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O acervo merece prioridade para alcangar
plenamente a expectativa do usuario, pois o indicador
acervo atualizado (R7) apresentou gap de 25%, tanto
para os usuarios quanto para os prestadores, além
de se ter obtido elevada frequéncia de respostas
abertas que indicaram a existéncia de algum assunto
desatualizado no acervo. No indicador oferecimento
de servicos online (R9), o gap de 25% evidencia a
necessidade de se oferecer mais servigos aos
usuarios, como, por exemplo, a solicitacao de copia
de artigos.

A distancia observada nos indicadores R7,
R9 e eficiéncia na guarda de material e na organizacao
do acervo (R8), avaliados pelos prestadores, mostra
que reconhecem a importancia da guarda do material,
imprescindivel para a localizagdo de uma obra e esse
servico merece maior atencdo. Uma obra colocada
no lugar errado pode ser considerada perdida e essa
atividade reflete diretamente a organizacao do
servico.

Na dimensdo garantia, somente o0s
indicadores funcionarios qualificados para responder
as minhas questdes (G1) e funcionarios que dominam
as fontes eletrénicas de informacédo (G3) geraram
gap 5 de 25% entre os usuarios, ambos relacionados
a capacitacéo técnica dos prestadores. Para o usuario
avaliar a qualidade do acervo, alguém precisa lhe
apresentar os recursos disponiveis para a busca
bibliografica e a forma de obtencdo do material que
necessita. Os usuarios mostraram satisfagcdo plena
com o indicador funcionarios acessiveis e corteses
(G2), diferentemente dos prestadores em que se
identificou um gap f de 12,5%. Os prestadores
atribuem a essa dimensao importancia que nao se
reproduz plenamente na comunicagdo com O0s
usuarios.

Em tangibilidade, os usuarios e os prestadores
determinaram consensualmente que o indicador
equipamentos (T2) apresenta um gap de 25% da
satisfacdo plena. Mesmo que essa dimensao seja
considerada por Parasuraman® a menos importante
para a qualidade do servico, com 0 avan¢o no uso da
informatica nas bibliotecas, os equipamentos,
principalmente o0s computadores, tornam-se
indispensaveis para o bom desempenho de um
servico de informacdo. Na visdo dos prestadores, o
indicador material de comunicagao (T3), um recurso
de valor para a divulgacdo dos servicos oferecidos,

também obteve gap f de 25%.

Embora os usuarios estejam satisfeitos com
o indicador T3, os resultados das perguntas abertas
evidenciaram que os prestadores reconhecem melhor
que 0s usuarios a importancia do material de
comunicacédo. Para a pergunta aberta sobre o
interesse em algum treinamento nos cursos de
capacitacao do usuario, 89,4% dos respondentes
mencionaram treinamentos relacionados a busca
bibliografica, curso ja oferecido pela biblioteca,
evidenciando falha na divulgacdo dos cursos.

O mesmo se observou nas respostas sobre
0 interesse por algum servi¢co que a biblioteca ainda
ndo oferece, na qual 41,1% das respostas afirmativas
apontaram o desejo por algum curso, que ja €
oferecido habitualmente pela biblioteca. Para essa
mesma pergunta, 11,8% das respostas sugerem
explicitamente a divulgagao dos servicos oferecidos.

A histéria de vida individual dos prestadores
e o incentivo que recebem durante a jornada de
trabalho sdo fatores que podem influenciar a avaliagéo
de um servigo pelos clientes, pois o comportamento
e as atitudes do funcionario podem interferir
negativamente na atividade profissional,
principalmente quando o trabalho desenvolvido é
articulado pela interacdo e comunicagdo com o0s
clientes. Isso, além da motivacdo profissional, poderia
explicar o resultado obtido no indicador empenho em
atender minhas necessidades de informacédo (E2) da
dimensdo empatia, em que 0s usuarios apresentaram
gap 5 de 25%. No indicador postura do funcionario
(E5), o valor do gap f (25%) aponta que os
prestadores podem melhorar seu relacionamento
interpessoal, embora os usuéarios ndo percebam essa
lacuna no desempenho dos prestadores.

Em um estudo que se utilizou o SERVQUAL
observou-se que a dimensao chave para a percepcao
do cliente sobre um servico avaliado é a
confiabilidade, por traduzir-se como a garantia do
cliente que os servicos requisitados serdo realizados
de forma correta e precisa®®. Nessa dimens&o, o
Unico indicador que nao alcancou a satisfagdo plena
entre os usuarios foi seguranca e confiabilidade nos
treinamentos para acesso a informacgéo (C3).

Os prestadores ainda precisam melhorar as
estratégias de treinamento, para transmitir maior
confianga aos usuarios. Pelos gaps f dos prestadores,
observou-se que as informacgdes confiaveis no website
da biblioteca (C5) precisam ser melhoradas e
dependem de avalia¢bes frequentes da pagina

eletrénica da biblioteca por parte dos proéprios
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prestadores, para que as atualizacdes sejam
providenciadas.

Quando comparadas as médias das TSR
entre as categorias de respondentes pelo teste
ANOVA, observou-se diferencas estatisticamente
significativas na dimensao receptividade para os
indicadores R2 (p=0,040), R3 (p=0,005), R6
(p=0,031), R7 (p=0,006), R10 (p=0,011); na
dimensdo garantia, somente no indicador G3
(p=0,047); na dimensao tangibilidade no indicador
T1 (p=0,014); e na dimensao empatia nos indicadores
E1l (p=0,013), E2 (p=0,004) e E5 (p=0,040).

No quesito indicacdo de obras para aquisicao,
percebeu-se que, exceto os docentes, os usuarios da
biblioteca ndo indicam obras para compra,
provavelmente pela falta de divulgacao sobre tal
possibilidade. Os docentes, além de solicitarem
compra dos livros que compdem a lista de referéncias
das disciplinas, sdo periodicamente consultados para
a indicacdo de obras quando ocorre liberagdo de
verba para a ampliacao do acervo.

Na pergunta sobre assunto desatualizado no
acervo, pouco mais da metade dos respondentes
referiram existir pelo menos um assunto
desatualizado, destacando-se os temas proprios da
area da enfermagem. Resultado esse controverso
para uma biblioteca especializada nesse assunto, mas
possivel diante das dificuldades orcamentarias da
escola publica. Os avangos tecnoldgicos em saude
exigem aquisicOes frequentes de obras e o elevado
custo dos livros faz com que cada vez mais os alunos
recorram ao empréstimo de livros.

As sugestdes sobre as instalacdes da
biblioteca e o que mudariam na biblioteca apontaram,
principalmente, aspectos relativos ao ambiente,
instalacdes da biblioteca e equipamentos. Na categoria
ambiente e instala¢ges incluiram ac¢bes para diminuir
o barulho, ampliacdo do espago fisico e melhorias no
conforto dos ambientes destinados ao estudo. Em
equipamentos foi enfocada a quantidade e a condigdo
dos computadores para pesquisa, endossando a
distancia obtida no indicador T2 da dimenséao
tangibilidade (gap 5 de 25%) por pelo menos metade
dos usuérios.

Com relagdo ao que os usuarios respondentes
mais gostam e menos gostam na biblioteca, as
opinides emitidas foram divergentes, pois ambiente
e instalacdes, acervo e atendimento foram os mais
mencionados como motivo de aprego, e acervo, ruido

e atendimento foram os aspectos mais citados para

a insatisfacdo. Ao retomar a dimensao empatia, os
indicadores sobre atendimento apresentaram gap
igual ou menor que 25%, indicando que, nas perguntas
abertas, o respondente expressa melhor sua opinido.
Outra controvérsia reside no fato de ambiente e
instalacbes terem recebido o maior quantitativo de
sugestdes de mudanca. Existe tendéncia para a
supervalorizagdo de aspectos fisicos do ambiente, sem
negar que o conforto é essencial para as atividades
intelectuais.

Quanto mais instruido o cliente, menos
sensivel é para com as dimensdes tangiveis®. A
dimensdo tangivel ndo convence o usuario, mas
fatores como limpeza, arejacédo, iluminagdo, quando
presentes e adequados, auxiliam na decisdo de

escolha ou compra.

CONSIDERACOES FINAIS

Os dados obtidos por essa pesquisa
permitiram cumprir seu objetivo de avaliar a
satisfacdo do usuéario com relagdo aos servicos e
produtos da biblioteca Wanda de Aguiar Horta, através
do conhecimento da percepgédo direta do seu cliente
sobre os servigos/produtos oferecidos, bem como da
impressdo que eles tém dos prestadores. Os
resultados evidenciaram que, apesar dos gaps
observados em alguns indicadores, a biblioteca
oferece servico de qualidade aos seus usuarios, pois
88% dos respondentes avaliaram o atendimento, de
modo geral, como bom ou excelente. Os gaps f dos
prestadores foram importantes para identificar
lacunas que podem ser diminuidas pela iniciativa do
prestador e aquelas que precisam ser discutidas em
instancias superiores de decisao.

A identificacdo do aluno de graduagcdo como
0 maior usuario da biblioteca mostra que suas
necessidades devem ser consideradas na aquisicéo
de obras. Por outro lado, a utilizacdo da biblioteca
por alunos de pdés-graduacdo, menos freqliente que
a dos alunos de graduacdo, merece melhor
investigacdo. Como esse grupo deve fazer revisdes
sistematicas de literatura para o desenvolvimento de
seus projetos é importante saber se a ndo utilizagdo
da biblioteca se deve a caréncia do acervo e servicos
oferecidos, se as buscas eletronicas e as bibliotecas
virtuais estdo suprimindo a necessidade de o aluno
frequentar a biblioteca ou se o aluno de poés-

graduacdo ndo estad se dedicando ao estudo como
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exige um programa de pos-graduagdo. Mesmo assim,
como muitos alunos de pos-graduacdo néo
responderam ao instrumento, ndo ha dados
suficientes para maiores consideragdes.

A comunicacdo empresarial (publicidade,
promocdo e divulgacdo do servi¢co), mesmo em
servicos publicos, também afeta diretamente as
expectativas do cliente, como foi visto na analise das
respostas obtidas pelas perguntas abertas, das quais
varios respondentes citam a necessidade de
divulgacdo dos servi¢cos e produtos oferecidos pela
biblioteca, enquanto outras remetem ao prejuizo que
a divulgacao deficiente pode imprimir na satisfacao
do cliente. Logo, investir na comunicacdo empresarial
pode ser estratégia eficiente para a biblioteca avaliada
aumentar sua qualidade.

A analise dos gaps 5 mostrou que os

seguintes aspectos merecem maior atencdo da

biblioteca para o encontro das necessidades dos
usuarios: atualizagdo do acervo, do sistema de
comunicagdo e equipamentos, divulgacao dos servicos
e treinamentos, comportamento dos usuarios e
prestadores na manutencao do siléncio no ambiente
da biblioteca, acessibilidade aos prestadores.

As perguntas abertas foram importantes para
validar alguns indicadores da escala Likert. Por elas
também se percebeu que os usuarios desejam
ampliacdo do horario de funcionamento da biblioteca
e melhor eficiéncia no servigco de reprografia.

Depois de avaliar os resultados obtidos por
essa pesquisa, admite-se que a biblioteca Wanda de
Aguiar Horta presta seus servicos com qualidade, pois
satisfaz a maioria de seus usuarios e 0s proprios
prestadores do servigo, apresentando somente alguns
problemas pontuais que servirdo de parametro para

melhorar ainda mais seus servigos.
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