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RESUMO

LECARDELLI, Gilvane Maria. Qualidade em Unidades de Informacédo: uma
analise comparativa. 2009. 59 f. Trabalho de Conclusédo de Curso (Graduacdo
em Biblioteconomia). Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC),
Floriandpolis, 2009.

Este trabalho tem como objetivo a analise comparativa dos servicos de
empréstimo em duas Unidades de Informacéo, uma Biblioteca geral (Biblioteca
Universitaria) e outra especializada (Biblioteca Setorial da Odontologia).
Identificaram-se os determinantes de qualidade a serem analisados pelos
usuérios de cada uma das Unidades de Informacdo, para posterior avaliagéo,
considerando o momento da verdade “servico de empréstimo”. A andlise dos
dados comparativos permitiu identificar uma discrepancia entre dois
determinantes de qualidade, oscilando entre o maior e menor grau de
satisfacdo do servico de empréstimo. Realizou-se desta forma, uma andlise
das justificativas dos graus de discrepancia dos determinantes pelos usuérios e
gestores das duas referidas Unidades de Informacé&o. O resultado da pesquisa
demonstra as solugdes apresentadas para serem aplicadas na melhoria dos
processos internos e consequentemente, na busca de satisfacdo dos usuarios
do servico de empréstimo, sob a Oética dos gestores das Unidades de
Informacao.

Palavras-chave : Unidades de Informacdo. Determinantes de qualidade em
servi¢os. Qualidade em Servicos.



ABSTRACT

LECARDELLI, Gilvane Maria. Qualidade em Unidades de Informacédo: uma
analise comparativa. 2009. 59 f. Trabalho de Conclusédo de Curso (Graduacdo
em Biblioteconomia). Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC),
Floriandpolis, 2009.

The objective of this work is to present a comparative analysis of the borrowing
services in two information units, a central library (University Library) and a
specialized library (Odontology Sectoral Library). The determinants of service
quality were identified and then evaluated by the users of each information units
in order to make the comparative analysis, considering the moment of truth
“borrowing service”. The data analysis revealed a discrepancy between two
service quality determinants, oscillating between the greatest and the smallest
level of user satisfaction of the borrowing service. A second analysis was made
in order to identify the causes of the discrepancy by collecting data from users
of both libraries and from the managers of both Information Units. The results
include proposed solutions seeking to improve their business processes and
consequently, to improve the user satisfaction from the perspective of the
managers of both information units.

Key-Words: Information Units. Determinants of service quality. Quality in

Services.
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1 INTRODUCAO

Os alunos necessitam de informacdo para a realizagdo plena das
atividades académicas. E a consulta aos meios de informagdo que oportuniza o
aprendizado continuo e necesséario para o avango dos estudos. Neste
propésito, a Biblioteca serve de apoio para o desenvolvimento cultural e
intelectual dos alunos que a frequentam.

A importancia de se ter uma Biblioteca em Instituicbes de Ensino é
relevante, j& que ndo ha aprendizado algum sem informacdo disponivel e a
biblioteca € o elemento base para a disseminacdo da informacgéo. Tendo em
vista sua importancia para as Instituicoes, surge a necessidade da avaliagéo de
seus processos, considerando as expectativas e necessidades dos usuarios.

Este processo de avaliacdo pode ser feito determinando-se critérios de
avaliacdo de servigcos nas Bibliotecas, que objetive questionar e verificar seu
grau de importancia na visdo do usuario. Com o incremento dos servigcos
oferecidos aos clientes das Unidades de Informacgéo, torna-se necessario
avaliar por meio de determinantes a qualidade destes servicos, além de criar a
pratica de gestdo através dos mesmos, para atender necessidades e
expectativas dos clientes de informagao.

Quando se pensa em atender as expectativas do cliente de uma

determinada Unidade de Informac&o, pensa-se na palavra qualidade.

A gqualidade pode ser entendida como um conjunto de procedimentos
que iniciam com o conhecimento das necessidades e expectativas do
cliente, influenciando na confeccao original (projeto) de um produto
ou servicos, bem como na sua confeccdo final, com o objetivo de
cativar, manter e satisfazer o consumidor (BARBALHO, 1997, p. 47).

Na busca da qualidade em servicos de informacao, as Bibliotecas devem
primeiramente conhecer quais sdo as necessidades de seu publico-alvo, bem
como saber seu perfil e seus interesses. Sabendo 0 que o usuario deseja e
precisa, o0 processo de disponibilizagdo da informacdo torna-se menos
complexo e mais satisfatorio. Desta forma, podem ser oferecidos aos usuéarios

servigos especializados, garantindo sua satisfagéo e qualidade no atendimento.
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A escolha do tema e realizagdo da pesquisa deu-se pela importancia da
qualidade nos servi¢os de informacéo, bem como sua avaliagédo pelos usuarios.

Existem Unidades de Informacdo com caracteristicas diferenciadas.
Diante disto, pretendeu-se descobrir qual o grau de satisfacdo dos usuérios, na
realizacdo do empréstimo nas duas Unidades de Informacgéo: Biblioteca
Universitaria e Biblioteca Setorial da Odontologia.

Neste contexto surge a seguinte questdo de pesquisa: Quais as
diferencas identificadas pelos usuérios entre Unidades de Informacg&o, sendo

uma especializada e outra geral?

1.1 OBJETIVO GERAL

Este trabalho tem como objetivo a andlise comparativa entre duas

Unidades de Informacéo com relagédo ao servico de empréstimo.

1.1.1 Objetivos especificos:

* ldentificar o ciclo de servigos da Unidade de Informacdo e
escolher o momento da verdade relevante para andlise;

» Identificar os determinantes utilizados pelos usuarios de duas
unidades de informacgédo para avaliar a qualidade dos servicos;

» Comparar a percepgdo dos usuarios para os determinantes de
qualidade dos servi¢os das Unidades de Informagéo,

» Analisar as justificativas dos usuarios e gestores das Unidades

em relagdo aos resultados na comparagéo dos determinantes.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 UNIDADES DE INFORMAGAO

Aqui serdo apresentados conceitos de Unidades de Informacéo,
levando-se em conta a relevancia dessas Unidades na prestacdo de servigos
de informagé&o a académicos e comunidade em geral.

Para suprir as necessidades informacionais de diferentes usuarios,
auxiliar seu aprendizado e desenvolvimento intelectual académico, €
necesséario ter disponiveis Unidades de Informacdo para atender essas
demandas. Tarapanoff; Aradjo Junior; Cormier (2000, p. 92) definem o termo

Unidades de Informacéo da seguinte forma:

As unidades de informacédo (bibliotecas, centros e sistemas de
informacdo e documentacdo) foram e s&o, tradicionalmente,
organizagbes sociais sem fins lucrativos, cuja caracteristica como
unidade de negdcio é a prestacédo de servicos, para os individuos e a
sociedade, de forma tangivel (produtos impressos), ou intangivel
(prestacdo de servicos personalizados, pessoais, e hoje, cada vez
mais, de forma virtual — em linha, pela Internet).

As Bibliotecas, que sdo Unidades de Informacdo responséaveis pela
disseminacédo da informacédo aos seus alunos e pesquisadores de forma geral,
devem ter a preocupacdo com seus processos, criando e avaliando critérios de
qualidade nos servicos e produtos oferecidos. Além de atender as
necessidades informacionais, as bibliotecas devem atender também as
expectativas dos seus usuarios.

De acordo com seu proposito, que é o de atender seus usuarios de
forma a ajuda-los na obtencéo da informacéo desejada, as bibliotecas possuem
e mantém um vasto acumulo de informagdes. Desta forma, podem atender os

usuarios de forma especifica, conforme a necessidade de cada um.

As Bibliotecas sdo espacos comunitarios onde se compartilham
saberes. Suas caracteristicas sao determinadas em fungcdo da
comunidade para a qual foram planejadas [...]. A diversidade das
fontes e seus suportes, sejam impressos, digitais ou virtuais,
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proporciona diferentes olhares e motivos para 0 seu uso e acesso.
(BLATTMANN; FRAGOSO, 2003, p.27).

Ainda tratando-se de definicbes para o termo Biblioteca, Coelho (2003,

p.17) afirma que a biblioteca é:

uma colec¢do publica ou privada de livros e documentos congéneres,
organizadas para estudo, leitura e consulta [...] O significado moderno
da palavra faz referéncia a qualquer compilacdo de dados registrados
em muitas outras formas , e ndo s6 em livros [...]

Conforme o conceito de Cortez (apud ARRUDA; CHAGAS, 2002, p.54),
centro de informacdo ainda pode ser definido como: “local onde devem
convergir todos os documentos/informacbes a fim de captar, absorver,
catalogar, classificar, recuperar, divulgar e transferir as informagfes técnicas de
interesse aos seus usuarios.”

Atualmente, as Bibliotecas ou Unidades de Informagédo, como também
podem ser chamadas, contam com o0 apoio das novas tecnologias para a
realizagdo de suas atividades e prestagcdo de servicos. O que antigamente era
manual e demandava um tempo maior para fazer, hoje, por exemplo, pode ser
feito com a ajuda de computadores, o que otimiza o tempo do funcionério e
agiliza o atendimento ao usuério. Desta forma, as fun¢des da Biblioteca podem
ser realizadas plenamente, garantindo a satisfacado dos seus clientes.

Para Branicio (2008, p.1), as fun¢bBes bésicas de uma unidade de
informacé&o sao:

a) satisfazer a sua clientela através da oferta de produtos e servigcos
de Informagdo com qualidade compativel com o mercado.

b) gerar receitas, pela venda de produtos e servicos e pela execucao
de projetos, suficientes para sua auto-sustentacdo e o
desenvolvimento continuado.

c) identificar e organizar fontes e informacdes potencialmente Uteis a
sua clientela.

d) analisar e processar informaces com qualidade e produtividade
para a geracao de produtos e servi¢os de interesse do mercado.

e) desenvolver ferramentas e métodos de trabalho eficazes.

Desta forma, percebe-se como as Unidades de Informagéo se fazem
necessarias para apoio nas instituicdes de ensino na busca de informacdes e
na produgcdo de conhecimento. As bibliotecas universitarias, neste sentido
atuam dentro de um contexto social, como elementos para o desenvolvimento
do valor intelectual da comunidade a qual oferecem seus servigos.

Sendo assim, surge a necessidade de definir critérios de qualidade para
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avaliacdo dos servicos prestados e melhoria de seus processos internos.
Porém, é importante que esses critérios sejam analisados também do ponto de
vista dos usuarios, que sdo os clientes do servico e ndo somente dos
funcionérios das Unidades.

Vergueiro e Carvalho (1999) comentam que as Unidades de Informagéo
procuraram melhorar a qualidade de seus servicos baseando-se mais na visdo
dos funcionarios do que na opinido dos proprios UsUarios.

Para que as Unidades de Informacédo estejam preparadas para atender
seus clientes, oferecendo-lhes servicos de qualidade, € necessario que seus
processos estejam ajustados e em perfeito funcionamento. A qualificacdo e
disposi¢do dos funcionérios também sdo de suma importancia para o alcance
dos objetivos das Unidades de Informagdo. Dependendo do atendimento
recebido e da percepgdo do usuario em relacdo a este atendimento, este pode
sair satisfeito, caso teve uma percepgao positiva, ou, insatisfeito, caso a sua

percepc¢do do servico foi negativa.

2.2 SERVICOS: DEFINIGOES E CARACTERISTICAS

Para este trabalho, serdo vistas as definicbes de servico e abordadas
suas caracteristicas, pensando-se em servicos voltados para Unidades de
Informacéo e usuarios.

A palavra servico recebe na literatura diversas definicbes, de acordo
com cada autor. Sendo assim, o termo pode ser designado de algumas formas.

Para Kotler (2000, p. 412):

Servigo é qualquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer
a outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na
propriedade de nada. Sua produgdo pode ou ndo estar vinculada a
um produto fisico.

Uma definicAo mais especifica da palavra € dada por Gronroos (1995,
p.36):

O servico é uma atividade ou uma série de atividades de natureza
mais ou menos intangivel — que normalmente, mas nao
necessariamente, acontece durante as interacdes entre clientes e
empregados de servigo e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas
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do fornecedor de servicos que é fornecida como solugdo ao(s)
problema(s) do(s) cliente(s).

Para que o cliente, por meio de suas percepgbes, possa avaliar a
qualidade do servigo, primeiramente é necessario identificar os aspectos mais
relevantes relacionados aos mesmos.

Quanto a sua natureza, 0s servicos possuem algumas caracteristicas
basicas. S&o elas: Intangibilidade, simultaneidade, impossibilidade de
estocagem e heterogeneidade.

Os servigos sao intangiveis, pois ndo podem ser tocados, ou seja, nao
séo palpaveis. De acordo com essa caracteristica, Caon e Correa (2006, p. 65)
comentam que: “Por ser intangivel, o servico também ¢ dificil de ser avaliado
em sua qualidade pelo préprio gestor da operacao.”

A dificuldade na avaliagdo dos resultados nos servigcos, por ser de
natureza intangivel, também é percebida por demais autores. Para Gianesi e
Corréa (1996, p. 32):

A intangibilidade dos servicos torna dificil para o0s gerentes,
funcionarios e mesmo para os clientes, avaliar o resultado e a
gualidade do servico. Embora haja excegbes, os servicos sao de
dificil padronizacdo o que torna a gestao do processo mais complexa.
Pela dificuldade de avaliar os resultados e pela impossibilidade de
avaliacdo do servico antes da compra, 0s clientes percebem mais
riscos nas compras de servicos do que de produtos, baseando-se
fortemente em referéncias de terceiros e na reputacdo da empresa
prestadora do servigo.

Os servigos sé@o considerados de natureza simultanea, pois ocorrem no
momento da solicitagéo do cliente.
Segundo Gianesi e Corréa (1996, p. 34):

Geralmente ndo ha uma etapa intermediaria entre a producéo de um
servico e seu consumo por parte de um cliente. Como consequéncia,
0s servicos ndo podem ser estocados, eliminando-se a possibilidade
de isolamento do sistema de operacfes das variacdes do ambiente
externo, através dos estoques. Isto significa que em grande
guantidade de casos é mais dificil utilizar a capacidade produtiva
eficientemente em sistemas de prestacao de servigos.

Pode-se perceber alguma implicacdo na realizagdo de um servico de
natureza simultanea.

Para Caon e Correa (2006, p. 56):

No caso de simultaneidade, a Unica alternativa que resta é o controle
de qualidade do processo. E impossivel, por exemplo, para um
supervisor de um call center analisar a resposta dada por um
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atendente antes de esta atingir o cliente, por isso ocorre de forma
simultadnea a sua geracao.

Como os servicos ndo podem ser estocados, eles necessitam da
presenca do cliente para sua realizacdo. Desta forma, conforme a solicitacao
do cliente, o servigo € executado pelo fornecedor no mesmo instante, com alto
nivel de contato. Neste ponto de vista, Gianesi e Corréa (1996, p. 34): afirmam

que:

Como o servico ndo pode ser estocado, a capacidade produtiva
colocada disponivel que ndo for utilizada (pela inexisténcia de
demanda) é perdida para sempre. Essa caracteristica ndo teria
maiores consequéncias se a demanda por servicos fosse constante
[...] A demanda por servigos pode variar bastante ao longo de um dia,
ao longo de uma semana, ao longo de um més e, também, ao longo
de um ano. Essa caracteristica imp6e uma grande necessidade de
flexibilidade para a variacdo de volume nos sistemas de operagdes de
servicos.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 47), o servico é considerado
perecivel, portanto, ndo ha possibilidade de estocagem, e se néo for utilizado
no momento imediato de sua prestacao, sera perdido para sempre.

Ainda em relagdo as caracteristica, 0s servicos apresentam
caracteristicas heterogéneas, pois, envolvem processos diferentes conforme as
necessidades de seus clientes.

Para Parasuraman, Zeithaml e Berry, (2005, p. 3)

[...] os servicos, especialmente os que contém muito trabalho, sdo
heterogéneos: sua prestacdo muitas vezes varia de produtor para
produtor, de cliente para cliente e de dia para dia.” Isso faz com que
cada cliente possa ter um atendimento personalizado, aumentando as
chances de percepcéo de qualidade.

Além das caracteristicas especificas, 0os servicos contam com alguns
elementos no seu pacote. Esses elementos sdo: instalacdes de apoio, bens
fisicos facilitadores, servigos implicitos e explicitos.

Instalacdes de apoio, segundo Gianesi e Corréa (1996, p. 131):

Sdo as instalacbes nas quais 0 servico vai ser prestado e o0s
equipamentos utilizados para restar o servicgo. [...] As instalacbes de
apoio sdo evidéncias fisicas e, como tal, sdo consideradas pelos
clientes na avaliacdo do servi¢o; ainda que possam nao representar a
parte fundamental do servico, seu aspecto, caso inadequado, pode
comprometer a avaliacéo do cliente.

Os bens fisicos facilitadores “Sé&o os itens fisicos fornecidos ao cliente
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para serem consumidos ou utilizados no processo de prestacao do servico. [...]
Os bens facilitadores também séo evidéncias fisicas do servico e, portanto,
chamam a atenc&o do cliente”. (GIANESI; CORREA, 1996, p. 131).

Os autores conceituam também os servigos explicitos e implicitos. Para
Gianesi e Corréa (1996, p. 131): Servicos explicitos “sdo a principal (embora
este conceito seja questionavel em alguns casos) razao para a prestacao do
servigo. Sdo também chamados de beneficios sensoriais, pois sdo claramente
percebidos pelos sentidos”.

Ja os servigos implicitos séo:

os servicos normalmente considerados como acessoérios (embora em
muitas situacdes sejam decisivos para a escolha do cliente) no
pacote. Sdo também chamados de beneficios psicoldgicos, muitas
vezes ndo identificados prontamente pelo cliente (GIANESI;
CORREA, 1996, p. 131).

Em relacdo ao pacote de servigos, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005)
destaca mais um elemento: Informacdes. Segundo ele, as informagdes séo:

dados de operagbes ou informagdes que sdo fornecidas pelo
consumidor para dar condi¢cdes a um servico eficiente e customizado.
Exemplos incluem registros médicos de pacientes, assentos
disponiveis em um voo, preferéncias do cliente a partir de visitas
anteriores e a localizacao de um cliente para mandar um taxi.

No caso de bibliotecas, observando o servico de empréstimo, pode se
afirmar que os bens facilitadores sdo os materiais a serem utilizados no
processo como livros, revistas, entre outros meios de consulta. Ja 0s servigcos
implicitos representam o conforto e bem estar do usuério no momento da
prestacéo do servigo.

Os explicitos sdo aqueles servigos prontamente percebidos pelo usuério,
como atendimento. As instalacbes de apoio sdo representadas pelo aspecto
fisico e materiais utilizados na prestacdo do servico, como computadores,
mesas e cadeiras.

Em relacdo ao nivel de expectativa do servi¢co, os autores Lovelock e
Wright (2001), refletem que o servigo desejado compreende o nivel esperado
pelo cliente de qualidade de servico; o servico adequado se refere ao nivel
minimo de servico que um cliente aceite sem ficar insatisfeito. O servico
previsto € o grau de qualidade do servico que um cliente acredita que a

empresa vai lhe entregar e a zona de tolerancia € o grau em que os clientes
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podem estar dispostos a aceitar variagcdes na entrega do servico.

2.3 QUALIDADE EM SERVICOS

Quando se pensa em qualidade, ndo pode-se pensar em um Unico
conceito para definir tal expressdo. A qualidade depende de alguns
determinantes, pois é através deles que ela pode ser mensurada.

Segundo Silva (1999, p. 8):

a diferenca fundamental ao se definir qualidade na prestacdo de
servigos encontra-se na subjetividade e na dificuldade de estabelecer
0 que é qualidade, uma vez que os clientes reagem diferentemente
ao que parece ser 0 mesmo servico. Cada cliente possui uma
determinada percepc¢éo sobre qualidade, muitas vezes esta diferenca
implica até mesmo em “estado de espirito do cliente” no momento da
prestacdo do servico. As pessoas possuem padrOes diferentes de
qualidade.

As percepcdes de qualidade dos servicos podem variar conforme as
necessidades e expectativas dos clientes em relagéo aos servigos prestados.
Coelho (2004, p.37) afirma que:

As necessidades dos clientes sdo menos mensuraveis do que as
expectativas, pois os clientes ndo costumam declarar suas reais
necessidades e as vezes as desconhecem, manifestando somente
suas expectativas, ou seja, o que esperam do servico.

Tratando-se de Unidades de Informagé&o, percebe-se a importancia do
funcionério estar preparado para atender nessas situacdes, onde nem o proprio
usuario sabe o que precisa. Neste caso, quando o funciondrio consegue
“descobrir” a necessidade do usuério e atendé-la, este usuario consegue ter a
percepcdo do servico que lhe foi prestado. A satisfagdo do usuério esta
relacionada com a comparagao entre o servigo esperado e o servi¢co percebido
por ele no momento de contato com o funcionario.

Coelho (2004, p.37) comenta ainda que:

As percepgbes sdo como o0 cliente enxerga o servico prestado,
avaliando se este foi adequado ou ndo. As percepcdes podem variar
de pessoa para pessoa e também de acordo com situagao especifica,
porém sdo importantes para determinar a qualidade percebida pelo
cliente em relagdo ao servico como um todo, tanto o seu resultado
COMO O Processo que O gerou.
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Com a crescente demanda de servicos nas Unidades de Informagéo é
necessario que se estabelecam os determinantes de qualidade no processo de
gestdo da qualidade, para avaliar esses servicos permanentemente, em busca
da melhoria dos processos.

Para Caon e Correa (2006, p.87):

Uma correta gestao da qualidade dos servicos seré a responsavel por
produzir um pacote de valor que gere niveis de satisfacdo que
garantam que o cliente fique fidelizado. Um cliente fiel sera um cliente
retido, freqliente, que, mais do que apenas voltar, serd um agente de
marketing da empresa, fazendo propaganda boca-a-boca e
divulgando sua satisfagdo em seu circulo de influéncia, auxiliando a
ampliar a conquista de novos clientes.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) comentam que a qualidade dos
servicos é uma funcdo entre as expectativas dos clientes e suas percepcdes
durante e apo0s a prestacdo dos mesmos, pois a qualidade é julgada pelo
processo de prestacdo e pelos seus resultados.

Mas, ha fatores que podem incidir sobre a qualidade de um determinado
servigo. Cerqueira Neto (1993) afirma que estes fatores sédo divididos em dois:
os fatores tecnolégicos, compostos de equipamentos e materiais; e os fatores
humanos, que compreendem os funcionarios da organizagao.

Segundo Whitehal (1992, p.23-25 apud SILINGOVSCHI, 2001) “a
qualidade esta relacionada com os resultados obtidos dos servicos que foram
prestados aos clientes. O cliente sente a qualidade e valor do servigo que lhe é
oferecido.”

E continua Belluzzo (1999, p.10 apud SILINGOVSCHI, 2001): “Todos os
clientes devem ser vistos como 0s pontos-chave em uma Unidade de
informagé&o, e a maior preocupagéo deve ser com sua satisfacao”.

Percebe-se assim, com as colocagbes dos autores a importancia da
qualidade nas organizagbes de servigos, entre elas, as Unidades de
Informacao.

Zeithaml, Parasuraman e Berry (apud GIANESI; CORREA, 1996, p.89),
criaram um instrumento para avaliar a percepg¢ao dos clientes a respeito da
qualidade do servico, denominado Serv-Qual, baseado em uma lista de cinco
critérios:

a) Confiabilidade: habilidade de prestar o servico de forma confiavel
com preciséo e consisténcia;
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b) Responsividade: estar disposto a ajudar os clientes e prestar o
servigo prontamente;

c) Confianca: conhecimento (competéncia) e cortesia dos
funcionarios e sua habilidade de transmitir confianca, seguranca e
credibilidade;

d) Empatia: atencéo individualizada aos clientes, facilidade de contato
e comunicacao;

e) Tangiveis: aparéncia das instalacdes fisicas, dos equipamentos,
dos funcionérios e dos materiais de comunicagéo.

A proposta desses autores surgiu a partir de pesquisas realizadas em
alguns ramos de servicos a respeito da percepgcdo dos clientes sobre a
qualidade, com o intuito de criar um instrumento valido que possibilite ser
utilizado por qualquer tipo de servico.

Para Hayes (1995, p. 3): “O conhecimento das percepgdes e reacdes
dos clientes, relacionados aos negécios de uma determinada organizacao,
pode aumentar em muito suas possibilidades de tomar melhores decisées
empresariais.”

Tratando-se de determinantes de qualidade, também considerado neste

trabalho como dimensdes da qualidade, Hayes (1995, p. 9) afirma que:

0 objetivo de determinar as necessidades do cliente é estabelecer
uma lista abrangente de todas as dimensbes da Qualidade que
descrevem o Servico ou Produto. E importante entender as
dimensdes da Qualidade de forma que se possa saber como o cliente
define a Qualidade de seu Servigco ou produto. Somente entendendo
as dimensdes da Qualidade, vocé sera capaz de elaborar os métodos
de medi¢des para avalia-las.

Hayes (1995, p. 14) comenta ainda que: “por fim, o processo de
desenvolvimento das dimensdes da Qualidade resultara numa lista de
necessidades do cliente ou dimensfes da qualidade, cada uma definida
através de declaracdes especificas”.

Nota-se a importancia dada a qualidade e seus determinantes pelos
autores que abordam o tema.

Ja na busca da identificacdo das dimensfes da qualidade, Garvin (2002,
p. 59): afirma que:

Podem-se identificar oito dimens6es ou categorias da qualidade como
esquema de analise:

- Desempenho

- Caracteristicas

- Confiabilidade

- Conformidade

- Durabilidade

- Atendimento
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- Estética
- Qualidade percebida

Desta forma, percebe-se a necessidade de, primeiramente, identificar os
determinantes e dimensdes da qualidade em servicos para, posteriormente,

avaliar sua qualificacdo segundo a percepcao de seus usuarios.

2.4 CONCLUSAO DO CAPITULO

Conforme a revisdo de literatura nota-se que ha ligacdo entre as
Unidades de Informagéo, os servicos e a qualidade. Para o funcionamento das
Unidades de Informacdo é imprescindivel a prestacdo de servicos com
qualidade e conseqientemente a percepgcao de qualidade dos servigcos pelos
usuarios.

As bibliotecas sdo Unidades de Informacdo que oferecem suporte
académico para incentivar o aprendizado aos alunos da instituicdo as quais
pertencem e atender a comunidade em geral nas necessidades informacionais.
Para que estas Unidades prestem um servico que atenda as necessidades e
expectativas dos usudrios, € necessario que elas percebam e incorporem a
gestédo da qualidade nos seus servicos.

Desta forma, € necessario definir alguns determinantes de qualidade que
podem ser aplicados aos servigcos para verificar a satisfacdo dos usuarios
quando da realizacdo dos mesmos. Para isso, faz-se necessario identificar o
ciclo de servigcos da Unidade de Informagé&o a ser avaliada. O ciclo de servigos
permite a visualizagdo dos momentos da verdade, ou seja, dos momentos de
contato do usuario com o servigo. Através dele, pode-se escolher o momento
mais critico para avaliagdo no seu processo, aumentando assim a percepgao
de qualidade dos usuarios em relacao a determinado servigo.

Quando a Unidade de Informacdo € capaz de identificar, através da
analise de determinantes, os pontos criticos nos servigos prestados, séo
possiveis acgfes corretivas e ajustes. O resultado desse processo € a

percepcao de melhora do servigo e a satisfacdo de seus usuérios.



3 MATERIAIS E METODOS

3.1 CARACTERISTICAS DA PESQUISA

Tendo em vista o alcance dos objetivos propostos no presente projeto,
realizou-se uma pesquisa bibliografica inicial, na busca de material j& publicado
sobre o tema para a elaboragéo do referencial tedrico.

Segundo Gil (2007, p. 45): “A principal vantagem da pesquisa
bibliografica reside no fato de permitir ao investigador a cobertura de uma
gama de fenbmenos muito mais ampla do que aquela que poderia pesquisar
diretamente.”

Em relagé@o a natureza da pesquisa a mesma € de carater descritivo. “As
pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populagdo ou fenbmeno ou, entdo, o
estabelecimento de relacdo entre as variaveis.” (GIL, 2007, p. 42).

Quanto a sua abordagem tem caracteristica quantitativa e qualitativa.
Para Rodrigues (2007, p. 34): “Por quantitativa entende-se aquela investigacao

gue se apodia predominantemente em dados estatisticos.”

Qualitativa € a pesquisa que — predominantemente — pondera,
sopesa, analisa e interpreta dados relativos a natureza dos
fenbmenos, sem que o0s aspectos quantitativos sejam a sua
preocupacdo precipua, a légica que conduz o fio do seu raciocinio, a
linguagem que expressa as suas razées. ( RODRIGUES, 2007, p. 38-
39).

3.2 CICLO DE SERVICOS

Para que se possa avaliar um determinado servico € necessario antes
de tudo que se conhecam 0s seus processos, bem como seu funcionamento.

Para isto, identificou-se um ciclo de servicos de uma Biblioteca, bem como
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seus momentos da verdade. D4-se 0 nome de ciclo de servigos a sequéncia de
momentos da verdade (ALBRECHT,1992).

Normann (1993) criou a expressdo momentos da verdade, para
simbolizar o momento de contato entre o fornecedor do servico e o cliente.

Desta forma, foi apresentado um ciclo de servicos de uma biblioteca, conforme

figura 01:
Saida da Entrada na
Biblioteca Biblioteca
o ‘ Inicio do cicla .
Realizacdo dt Recepcéo do
empréstimo funcionario
ﬁ Momentos da *
verdade
Consulta ao
Espera na fila sistema
Pergamum
Deslocamentt ‘
ao setor de Consulta ao
empréstimo acervo
Escolha do
exemplar

Figura 01 - Ciclo de Servicos de uma biblioteca
Fonte: Adaptado de Gianesi; Correa, (1996, p. 87).

Dentre todos os momentos da verdade do ciclo de servicos da
Biblioteca, optou-se pela escolha de um Unico momento para estudo e
aplicacdo dos determinantes de qualidade. Para identificar a qualificacdo dada
pelos usuarios o servico escolhido foi o de realizagdo do empréstimo . A

escolha do momento da verdade “realizacdo do empréstimo” deu-se pelo fato
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de contar com envolvimento direto do bibliotecario ou atendente durante o
servico, o que possibilita que o desenvolvimento do profissional também seja
avaliado pelos usuérios da biblioteca. A insatisfagdo por partes dos usuarios no
momento do empréstimo poderia ocasionar o cancelamento de sua visita a
Biblioteca, o que serve de alerta para a verificagdo da qualidade do servigo que
esta sendo prestado. No entanto, 0 que torna-se mais decisivo para a escolha
do momento da verdade é o fato do mesmo ser um dos momentos finais do
ciclo de servigos, juntamente com 0 momento de saida da biblioteca. Segundo
Gianesi e Correa (1996, p. 88) “Ao analisar qualquer ciclo de servigo, pode-se
dizer que os primeiros e Gltimos momentos da verdade estdo geralmente entre
0s criticos para a percepcao do cliente. “Gianesi e Correa (1996) ressaltam
ainda que é nos primeiros momentos que os clientes percebem o servico e o
gue podera acontecer durante o ciclo, mas a impressao final do cliente sobre o
servigo é a que fica guardada na memoria. Essa percepgéo final que o usuéario
tem € capaz de definir o seu retorno ou ndo ao servico. Quando o cliente sai
satisfeito ele retorna, pois ja tem uma perspectiva de como sera o atendimento,
mas quando o cliente ndo foi bem atendido ele ndo tem nenhuma perspectiva
boa do servico e, consequentemente, buscara alternativas com servigcos
melhores. Nesse contexto, explica-se a escolha do momento da verdade
realizagdo de empréstimo nas Bibliotecas a serem aplicados os determinantes

para a qualificagéo do servigo.

3.3 DETERMINANTES DE QUALIDADE

Com embasamento na literatura publicada e nas diferentes colocagdes
dos autores que abordam o assunto, Gianesi e Correa (1996, p. 91-97) definem

os determinantes de qualidade para avaliagdo de servicos:

Tangiveis : O critério tangiveis refere-se a qualidade e/ou aparéncia
de qualquer evidéncia fisica do servico ou do sistema de operacdes,
ou seja, bens facilitadores, equipamentos, instalagdes, pessoal ou,
inda, outros consumidores. Este critério € importante pra a maioria
dos servicos, devido a dificuldade de o cliente avaliar o servico antes
da compra, fazendo com que esteja atento aqueles aspectos que ele
consegue avaliar facilmente: os itens tangiveis.
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Velocidade no atendimento : A velocidade no atendimento é em
geral um critério importante para a maioria dos consumidores de
servigos, notadamente quando a presenca do cliente é necesséria. O
tempo que o cliente tem que despender para receber o servigo €
geralmente considerado um tempo perdido, a menos que 0 servico
envolva algum tipo de lazer para o cliente. Velocidade de atendimento
refere-se, também, a prontiddo da empresa e de seus funcionarios
em prestar o servigo.

Atendimento/Atmosfera : Este critério refere-se a quédo agradavel é
a experiéncia que o cliente tem durante o processo de prestacdo do
servigco. Contribui para a boa avaliacdo neste critério a atencdo
personalizada dispensada ao cliente, principalmente quando o cliente
percebe que os funcionarios do fornecedor do servi¢co o reconhecem.
A cortesia dos funcionarios também é um elemento importante para
criar uma boa percepcéo. Este é o critério que avalia o nivel de prazer
que o cliente tem em participar ou estar presente no processo de
prestacdo do servico. Neste sentido, a comunicacdo com o cliente,
falando em sua linguagem, contribui para diminuir a ansiedade
durante o processo.

Flexibilidade : Flexibilidade significa ser capaz de mudar e adaptar
rapidamente a operacdo, devido a mudancgas nas necessidades dos
clientes, no processo ou no suprimento de recursos. Considerando a
alta variabilidade e incertezas presentes no processo de prestagéo de
servi¢os, principalmente nas operagfes de front Office, a flexibilidade
tende a ser um critério importante.

Acesso : Este critério avalia a facilidade que o cliente tem em entrar
em contato com o fornecedor do servico. E mais importante quando o
cliente tem que comparecer fisicamente as instalagbes do fornecedor
para que possa receber o servigo. Varias caracteristicas contribuem
para a facilidade de acesso, entre outras:

Localizagao conveniente;

Acesso sinalizado;

Disponibilidade de estacionamento;

Amplo horario de operacéo;

Ampla disponibilidade de linhas telefénicas pra acesso por telefone;
Levar o servigco até o cliente (entrega de pizzas a domicilio; entrega
de taldes de cheque a domicilio).

Credibilidade/Seguranca : [...] Este critério refere-se, portanto, a
formagdo de uma baixa percepcéo de risco no cliente e a habilidade
de transmitir confianca. Reduzir a percepcdo de risco do cliente é
condicao fundamental para que ele se disponha a comprar o servico.
Este critério serd mais importante quanto maior for o risco percebido
pelo cliente e quanto maior for o valor em jogo na prestacdo do
servigo. [...]

Consisténcia : Consisténcia significa conformidade com experiéncia
anterior, auséncia da variabilidade no resultado ou no processo. Este
critério é importante para clientes que querem saber 0 que esperar de
um servico. Muitos clientes que sdo aversos ao risco e a
experimentacdo de novos servicos e ou fornecedores preferem
aqueles que Ihe proporcionem consisténcia no servico prestado.

Competéncia: A competéncia refere-se a habilidade e ao
conhecimento do fornecedor para executar o servico, relacionando-se
as necessidades “técnicas” dos consumidores. A competéncia é
geralmente um critério importante para os servigos profissionais, nos
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guais o cliente procura uma capacitacdo da qual ndo dispde. [...] O
critério competéncia estara presente sempre que o cliente necessitar
de alguma espécie de diagndstico, principalmente quando ndo se
considera habil para identificar suas reais necessidades.

Custo: O custo de um servico é o critério que avalia quando o
consumidor ira pagar, em moeda, por determinado servico. Embora
geralmente importante, € apenas um dos itens do dispéndio total do
cliente para receber o servigo, o qual inclui, também, o tempo gasto, o
esforco fisico e o desgaste psicoldgico. [...]

Tendo em vista os determinantes de qualidade apresentados, optou-se
por escolher alguns destes determinantes para serem aplicados as duas
Bibliotecas trabalhadas na pesquisa. ApOs a revisdo tebrica e com a
observacdo da préatica, a pesquisadora acredita que estes determinantes
escolhidos sdo capazes de qualificar os servicos nos principais aspectos,
desde o critério acesso até o critério disponibilidade. Conforme apresenta a
figura 02, os critérios aplicados para a comparagéo da qualidade do servigo de
empréstimo nas Bibliotecas analisadas foram: tangiveis, velocidade no
atendimento, atendimento/atmosfera, responsividade/disponibilidade,
flexibilidade, acesso e credibilidade/seguranca. Todos os critérios escolhidos
no trabalho sdo apresentados por Gianesi e Corréa, conforme revisdo de
literatura, exceto o determinante Responsividade, que foi apresentado na
revisdo como proposta do Modelo Servqual.

Cabe ressaltar que, os determinantes tangiveis e velocidade sé&o
analisados em dois momentos distintos. No caso dos tangiveis, um aspecto
aborda a infra-estrutura da sala de empréstimos e outro trata da apresentagéo
pessoal e postura profissional do funcionario. Com relagdo ao determinante
velocidade, no primeiro momento é abordada a agilidade no atendimento e em

seguida o determinante refere-se ao tempo para a realizacdo do empréstimo.



Critérios de Avaliagao da
Qualidade dos Servicos

Figura 02 - Critérios de avaliacdo da qualidade dos servigos
Fonte: Adaptado de Gianesi; Correa, 1996.

3.4 METODO

3.4.1 Procedimentos da pesquisa

Com o objetivo de comparacao entre a qualificagdo dos determinantes
de qualidade, optou-se pela aplicacédo de um instrumento de coleta de dados: o
questionario. A escolha pelo questionario deve-se ao fato de ser um
instrumento de facil acesso, econdmico, de rapidez na coleta e confiabilidade
na tabulacdo de dados. O questionario foi aplicado de forma aleatéria, com os

usuarios presentes nas duas Bibliotecas. O presente instrumento de coleta de



dados tem por objetivo identificar e comparar as diferentes qualificagcbes dadas
aos determinantes definidos anteriormente em relag@o ao servigo de realizagcédo
do empréstimo.

Primeiramente, aplicou-se o questionario teste com 10 usuarios para
validar as informagbes presentes no mesmo e fazer alteragbes, caso
necessario. Tendo em vista a aceitacao e a facilidade e tempo de resposta do
questionério teste, iniciou-se a aplicagdo do questionario validado. Foram
aplicados 200 questionarios no total, sendo 100 questionarios na Biblioteca
Universitaria e 100 na Biblioteca Setorial da Salde — Odontologia. A aplicacdo
dos questionarios foi realizada pela pesquisadora, através de visita as

Bibliotecas, com usuarios que estavam presentes no momento.

3.4.2 Instrumento de coleta de dados

As perguntas contidas no questionario foram formuladas a partir dos
determinantes de qualidade da Figura 02, embasados por Zeithami;
Parasuraman e Berry (apud GIANESI; CORREA, 1996, p.89). Sdo 9 perguntas
fechadas em escala Likert para avaliar o servigo de realizacdo do empreéstimo.
As perguntas possuem niveis de importancia de 1 a 5, conforme descri¢cdo a
seqguir:

1 - Muito pior que o esperado

2 — Pior que o esperado

3 —lgual ao esperado

4 — Melhor que o esperado

5 — Muito melhor que o esperado

A cada pergunta, o usuério avaliou a resposta e conferiu a ela seu grau
de importancia conforme a percep¢édo do determinante analisado, assinalando
com um X a escolha que mais Ihe agradou. A tabulacdo dos dados foi feita no
programa Excel e representada por graficos para posterior analise. Cada
pergunta foi composta de um determinante de qualidade para se avaliar a

percepcgdo do servico de empréstimo, conforme tabela 01. (ver apéndice A)
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Foram realizadas também entrevistas com o0s usuarios e com as

gestoras das Unidades de Informacdo para analisar a justificativa dos

entrevistados com relacdo a insatisfacdo dos determinantes de qualidade no

servico de empréstimo. As entrevistas,

realizadas informalmente, foram

compostas de 2 questdes abertas, aplicadas a usudarios da Biblioteca da

Odontologia que utilizam também a Biblioteca Universitaria. Foi perguntado aos

entrevistados o porqué da insatisfacdo dos critérios Acesso (Biblioteca da

Odontologia e Responsividade (Biblioteca Universitaria), observados na coleta

de dados. A amostra foi de 10 usuarios escolhidos aleatoriamente e 2 gestoras

de Bibliotecas. A estrutura das entrevistas é apresentada no Apéndice B.

Tabela 01 - Determinantes de qualidade apresentados no questionario

Determinantes Significados Perguntas

(O que) (Por que) (Como)

Tangiveis Bens facilitadores, instalacdes | 1) A infra-estrutura da sala de empréstimos

ou consumidores (computadores, mesas, cadeiras) € adequada

para realizacdo de um bom atendimento
7) O funcionario tem boa apresentacao pessoal e
postura profissional

Velocidade no | Prontiddo do funcionario em | 2) Agilidade no atendimento é percebida

atendimento

prestar o servico / Tempo que
o cliente é colocado esperando
pelo servico

5) O tempo para realizacdo do empréstimo foi
satisfatorio

Atendimento/

Cortesia do funcionario e

3) A prestatividade e simpatia sdo caracteristicas

Atmosfera ambiente do local que atende | presentes no funcionéario que Ihe atende
o cliente

Responsividade | Disposicdo do funcionario em | 4) A disponibilidade do funcionario para atender
prestar o servico prontamente | 0s usudrios da Biblioteca se apresenta

Flexibilidade Capacidade de adaptar o | 6) O funcionario é flexivel para receber e atender
Servigo conforme | as duavidas dos wusuarios em relacdo ao
necessidades especificas do | empréstimo
cliente

Acesso Facilidade do cliente para | 8) O horario de atendimento para a realizacao do

receber o servico em relagédo
ao horario de operacéo

empréstimo é conveniente

Credibilidade /
Seguranca

Percepc¢édo de risco do servigo/
Necessidades do cliente

9) Como vocé considera o servico prestado pelo
funcionario, se comparado com suas
expectativas em relagdo ao mesmo.

Fonte: Elaborado pela autora, 2009.




4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 IDENTIFICAGAO DAS UNIDADES DE INFORMAGAO AVALIADAS

Foram escolhidas duas distintas Unidades de Informacdo para a avaliagdo
dos determinantes de qualidade escolhidos. Uma das Unidades é a Biblioteca
Central da Universidade Federal de Santa Catarina (Biblioteca Universitaria - UFSC)
A segunda escolhida foi a Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da Saude —
Odontologia — (BS/CCS-0). A opcéao pela escolha das Unidades de Informagé&o
deve-se ao fato de possuirem caracteristicas distintas e publico-alvo diferenciado.
Caracteristicas basicas das Unidades avaliadas a seguir:

Biblioteca Universitaria : Caracterizada como uma biblioteca de nivel geral,
ela atende alunos da graduacgdo, pos-graduacdo, ensino fundamental e médio e
comunidade em geral. Tem por objetivo prestar servigos de informacéo as atividades
de ensino, pesquisa, extensdo e a administragdo da UFSC, contribuindo com a
melhoria da qualidade da vida. Atualmente a Biblioteca Universitaria atende 41 mil
usuérios. Possui 8 bibliotecas setoriais ligadas ao sistema. As bibliotecas sdo dos
seguintes centros: Ciéncias da Saude - Medicina (BsccsMm), Ciéncias da Saude -
Odontologia (Bsccso), Colégio Agricola de Araquari (BscAA), Ciéncias Agréarias
(Bscca), Ciéncias Fisicas e Matemética (BSCFM), Ciéncias da Educacdo (BSCED),
Colégio Agricola de Camborit (BSCAC) e Colégio de Aplicagédo (BSCA)

Sao oferecidos os seguintes servigos: AElI — Educacéo Inclusiva, Catalogagéo
na Fonte (Ficha catalografica), Comutac¢do, Conheca a Biblioteca, EAD - Ensino a
distancia, Empréstimo interbibliotecario, Formularios, Normalizacdo de trabalhos,
Pesquisa de Livros (Pergamum), Programa de capacitagdo, Programacao Cultural,
Redes cooperativas, Reserva de salas e auditorios, Reserva do espaco cultural,

Saber — Base de Dados.

O quadro funcional da Biblioteca Universitaria € composto por 65

profissionais. O horéario de funcionamento € das 08h as 22h de segunda a sexta-feira
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e das 08h as 17h aos sabados. A Biblioteca estad localizada no Campus

Universitario, Acesso Trindade, Setor D.

Biblioteca Setorial do Centro de Ciéncias da Saude - Odontologia -
BSccso: E uma biblioteca especializada que atende alunos de graduagio e pés-
graduacéo, especializacdo e atualizacao na area da Odontologia.

Tem como objetivo prestar servicos de informacdo as atividades de ensino,
pesquisa, extensdo e administracdo da UFSC, na area de odontologia, contribuindo
para a melhoria da qualidade de vida. Os servicos oferecidos na Biblioteca da
Odontologia sao:

- Consulta Local - A Biblioteca da Odontologia é aberta ao publico em geral e
de livre acesso as estantes

- Empréstimo Domiciliar

- Orientagdo na Normalizagéo de Trabalhos Técnico-Cientificos

- Orientacéo e treinamento no Acesso as Bases de Dados

- O usuario deveré agendar horério por telefone ou diretamente na biblioteca.

-Para copia da pesquisa, 0 usuario devera trazer pen drive ou CD para gravar
o resultado recuperado.

-Visitas Orientadas

A equipe de profissionais é composta por duas estudantes de Biblioteconomia
e um Auxiliar Administrativo. O horario de atendimento € das 08h as 12h e das 13h
as 18h, de segunda a sexta-feira. Localizada no andar térreo do prédio do CCS, sala
904, ocupa uma area de 92 metros quadrados. Atualmente, atende em média 600

usuarios.

4.2 DADOS COLETADOS

Nesta etapa do trabalho seréo apresentados os dados coletados na pesquisa,
além de serem feitas as andlises e consideracfes, caso necessario. Apés a coleta
de dados realizada por meio dos questionarios (Apéndice A), foi feita uma média
aritmética ponderada de todos os nimeros reais dos respondentes para se ter uma

nocao real da diferenga entre os resultados. A tabela 02 foi desenvolvida para
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melhorar a visualizacdo dos resultados e possibilitar sua interpretacdo. Além das
médias, pode-se observar na tabela a porcentagem das médias, 0 que equivale ao
grau de satisfac@o de cada determinante da Biblioteca da Odontologia em relagdo a

Biblioteca Universitaria.

Tabela 02 - Médias ponderadas e porcentagem dos determinantes
Médias ponderadas e porcentagem

Determinante Bipliotepa} . Biblioteca. A %
Universitaria Odontologia
Tangiveis 3,13 3,55 13,42
Velocidade no atendimento 2,93 3,58 22,18
Atendimento / Atmosfera 2,98 3,67 23,15
Responsividade 2,79 3,6 29,03
Velocidade 3,03 3,44 13,53
Flexibilidade 3,05 3,84 25,90
Tangiveis 3 3,76 25,33
Acesso 3,15 2,96 -6,03
Credibilidade / Seguranca 3,16 3,7 17,09

Fonte: Elaborado pela autora, 2009.

Desta forma, ao analisar os resultados, percebeu-se que existem dois pontos
criticos que devem ser levados em consideracdo, com relagdo aos determinantes
Responsividade e Acesso. Esses dados foram analisados e demonstrados a seguir,

através da representacao dos graficos.

4.2.1 Tangiveis

Este determinante procurou analisar a adequacao da infra-estrutura da sala
de empréstimos (computadores, mesas e cadeiras) para realizacdo de um bom

atendimento. Os dados séo representados pelo grafico 01.



39

Tangiveis
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Gréfico 01 - Comparativo de tangiveis
Fonte: Dados primarios, 2009.

Em relacdo aos tangiveis, a Biblioteca Setorial da Odontologia apresentou
uma diferenca de 13,3% a mais de satisfacdo do usuario em relacao a Biblioteca
Universitaria. Isso significa dizer que, os usuérios da Odontologia estdo mais
satisfeitos com a infra-estrutura, em comparagcdo com os usuarios da Biblioteca

Universitaria.

4.2.2 Velocidade no atendimento

Neste item, buscou-se avaliar a percep¢do de agilidade do funcionario no

atendimento, como mostra o gréfico 02.
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Gréfico 02 - Comparativo de velocidade no atendimento
Fonte: Dados primarios, 2009.

No critério velocidade no atendimento, a Biblioteca Setorial da Odontologia
apresentou um grau de satisfacdo dos usuérios de 22,8% a mais em relacdo a

Biblioteca Universitaria.

4.2.3 Atendimento / Atmosfera

O determinante representado no grafico 03 procurou analisar as

caracteristicas de prestatividade e simpatia dos funcionérios no atendimento.
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Atendimento / Atmosfera
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Graéfico 03 - Comparativo de atendimento / atmosfera
Fonte: Dados primarios, 2009.

Na questdo de atendimento, os usuarios da Biblioteca Setorial da Odontologia
apresentaram-se 23,1% mais satisfeitos do que o0s usuérios da Biblioteca

Universitaria.

4.2.4 Responsividade

No que trata do critério responsividade, foi analisada a satisfacdo dos
usuarios quanto a vontade de ajudar, a rapidez e disponibilidade do funcionéario no

atendimento, conforme representado no gréafico 04.
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Responsividade
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Graéfico 04 - Comparativo de responsividade
Fonte: Dados primarios, 2009.

Conforme os resultados apresentados, os usuarios da Biblioteca Setorial da
Odontologia apresentaram-se 29,3% mais satisfeitos em relagdo aos usuérios da
Biblioteca Universitaria. Este foi um dos critérios que apontou maior diferenca entre

0s usuarios da Biblioteca Universitaria e da Biblioteca da Odontologia.

4.2.5 Velocidade

Este determinante buscou identificar a satisfacdo do usuario em relagcdo ao
tempo para a realizagdo do empréstimo. O gréafico 05 representa as diferengas entre

as duas Bibliotecas avaliadas.
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Graéfico 05 - Comparativo de velocidade
Fonte: Dados primarios, 2009.

Em relagdo a velocidade, neste caso, 0os usuérios da Biblioteca da
Odontologia apresentaram satisfacdo de 13,5% a mais em relacdo aos usuérios da

Biblioteca Universitaria.

4.2.6 Flexibilidade

No determinante flexibilidade, foi avaliada a capacidade do funcionario em
adaptar o servico conforme as necessidades do usuario, conforme mostra o grafico
06.
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Graéfico 06 - Comparativo de flexibilidade
Fonte: Dados primarios, 2009.

Quanto a Flexibilidade, os usuéarios da Biblioteca Setorial da Odontologia
apresentaram-se 25,9% mais satisfeitos em relacdo aos usudrios da Biblioteca

Universitaria.

4.2.7 Tangiveis

Neste caso, 0s tangiveis analisados referem-se a boa apresentagéo pessoal e
postura profissional do funcionario do setor de empréstimo. O grafico 07 apresenta a

comparagao dos dados.
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Gréfico 07 - Comparativo de tangiveis
Fonte: Dados primarios, 2009.

No critério Tangiveis, os usuarios da Biblioteca da Odontologia apresentaram

um grau de satisfacéo de 25,3% a mais que os usuarios da Biblioteca Universitaria.

4.2.8 Acesso

Foi analisada neste critério, conforme o grafico 08, a satisfacdo dos usuarios

com relagdo ao horério de atendimento para a realizagdo do empreéstimo.
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Acesso
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Gréfico 08 - Comparativo de acesso
Fonte: Dados primarios, 2009.

Como pode-se observar no grafico, os usuarios da Biblioteca Setorial da
Odontologia apresentaram um grau de insatisfac@o de -6 % em rela¢@o aos usuarios
da Biblioteca Universitaria. Neste critério, os usuarios da Biblioteca Universitaria

apresentam-se mais satisfeitos quanto ao horario de atendimento da instituicao.

4.2.9 Credibilidade / Seguranca

Este determinante identificou como o usuario considera o servico prestado
pelo funcionario, se comparado a suas necessidades pessoais. O grafico 09

demonstra a satisfacdo dos usuarios neste sentido.
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Credibilidade / Seguranca
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Gréfico 09 - Comparativo de credibilidade/seguranca
Fonte: Dados primarios, 2009.

O critério credibilidade/seguranca identificou que os usuarios da Biblioteca da
Odontologia apresentaram um grau de satisfacdo 17% maior que 0s usuéarios da

Biblioteca Universitaria.

4.2.10 Discrepéancias analisados nos resultados

Na andlise dos graficos foi percebida a diferengca extrema entre dois
determinantes. Um deles é responsividade, onde é avaliado um grau de satisfagédo
de 29,3% a mais da Biblioteca da Odontologia em relagcdo a Biblioteca Universitéaria.
Este foi 0 determinante que teve o maior grau de satisfacdo entre todos os demais.
Isto quer dizer que na Biblioteca Universitaria este determinante foi considerado o
mais insatisfatorio pelos usuéarios. O outro determinante foi o Acesso, que gerou um
grau de insatisfacdo de -6% dos usuarios da Odontologia em relacdo aos usuarios

da Biblioteca Universitaria, ou seja, o menor entre todos os determinantes. Isto



significa dizer que, em relacdo ao horéario de atendimento os usuéarios da Biblioteca
da Odontologia apresentaram o maior grau de insatisfagdo, chamando atengéo para

este determinante.

4.3 ANALISE DAS JUSTIFICATIVAS

Tendo em vista os resultados analisados, na coleta de dados realizados nas
duas Unidades de Informacdo, foi verificada uma diferenca consideravelmente
grande em relacdo a dois determinantes de qualidade: Responsividade e Acesso.

Quanto ao determinante Responsividade, que esta relacionado a
disponibilidade, rapidez e vontade de ajudar do funcionério, foi identificada uma
insatisfacdo maior pelos usuarios da Biblioteca Universitaria em relacdo aos usuarios
da Biblioteca da Odontologia. Isso quer dizer que, os usuérios da Biblioteca da
Odontologia apresentaram-se 29,3% mais satisfeitos em relagdo aos usuérios da
Biblioteca Universitaria.

O segundo determinante € o Acesso, que neste trabalho, refere-se ao horério
de atendimento. Neste sentido, a Biblioteca Setorial da Odontologia apresentou um
grau de insatisfagdo maior do que a Biblioteca Universitéria (-6%), sendo percebido
este como Unico determinante critico da Unidade de Informacéo.

Para saber o motivo da insatisfagdo observada através dos questionarios
analisados, nos dois determinantes, foram realizadas 10 entrevistas (Apéndice B)
com usuarios da Biblioteca Setorial da Odontologia que utilizam também a Biblioteca
Universitaria. Foram realizadas também 2 entrevistas informais com as gestoras,
para justificar a insatisfagdo com os determinantes.

Foram apresentados aos entrevistados os resultados dos determinantes de
Responsividade e Acesso e questionado o porqué das diferencas de qualificacdo
entre os dois.
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4.3.1 Parecer dos usuarios

Tendo em vista os resultados observados, percebeu-se que 90% dos
entrevistados concordaram com a insatisfagdo do critério responsividade na
Biblioteca Universitaria. Uma justificativa dada pelos entrevistados é de que os
funcionérios que atendem no setor de empréstimo ndo oferecem atencéo e presteza
aos usuérios na hora do atendimento. Outra justificativa € que ha um demanda de
usuarios maior do que numero de funcionarios disponiveis para atender e isso
diminui a qualidade percebida do servico.

Apenas 10 % dos entrevistados que utilizam o servico de empréstimo pela
parte da manhd alegaram néo ter tido nenhuma insatisfacdo em relacdo a
responsividade dos funcionarios.

Em relacdo ao critério acesso, que avalia o horario de atendimento na
Biblioteca Setorial da Odontologia, 70% dos entrevistados justificaram o grau de
insatisfacdo com relagdo a esse critério. A justificativa desta insatisfacdo se dé pelo
fechamento da Biblioteca no horario das 12h as 13h e depois das 18h, pois,
segundo os entrevistados, esses sdo 0s Unicos horarios que eles tém disponiveis
para dirigir-se a Biblioteca. Como as aulas sdo em periodo integral, o horario de
intervalo possibilitaria a visita & Biblioteca se a mesma permanecesse aberta neste
periodo.

Apenas 30% dos entrevistados, que sdo de fases iniciais, onde ainda nao tém
aulas em periodo integral, alegaram estar satisfeitos com o horéario da Biblioteca da

Odontologia, pois eles tém um periodo livre para dirigir-se a Biblioteca.

4.3.2 Parecer das gestoras

Foram realizadas também entrevistas informais com as gestoras das duas
Bibliotecas analisadas, onde foi questionada uma justificativa e solugbes para a
insatisfacdo dos critérios de Responsividade e Acesso. Cada gestora comentou da
sua biblioteca. Para a gestora da Biblioteca Universitaria , o motivo gerador da

insatisfacdo nos usuérios no servico de empréstimo no determinante apontado —



responsividade-, € a insuficiéncia de colaboradores no quadro funcional das
instituicbes. Os atuais funcionarios ficam sobrecarregados, comprometendo a
qualidade do servico. Foi levantada também a questdo dos recursos e equipamentos
disponiveis para a realizacdo das atividades e a quantidade de alunos atendida por
dia (em média 4.000 alunos).

Solugdes apontadas: Aquisicdo de computadores novos que agilizarédo o
atendimento, terminais de auto-empréstimo que proporcionardo mais agilidade,
aquisicdo de moveis (balcdo de empréstimo) e climatizagdo da Biblioteca
Universitaria, capacitacéo de funcionarios.

No caso da Biblioteca da Odontologia , onde o critério considerado critico foi
o de Acesso, referindo-se ao horario de atendimento, a gestora concorda que a
Biblioteca deveria permanecer aberta ao meio dia. Desde o0 momento em que ela
assumiu a Biblioteca, no més de marco deste ano, sentiu essa necessidade vinda
dos usuarios.

Solucdes apontadas: A gestora afirma que a equipe esta se ajustando para
manter aberta a Biblioteca ao meio dia, e isso sera feito com os atuais funcionarios,
incluindo remanejamento de funcionarios de outra Biblioteca para suprir a
necessidade da Biblioteca da Odontologia.

Quanto as sugestdes dos usuarios para que Biblioteca fiqgue aberta apds as
18h, a gestora comenta que o fluxo de usuarios cai sensivelmente apos as 17h e,
desta forma, teria que ser avaliada com mais detalhes esta opcao. Aos sabados

também ocorre & mesma situagédo de pouco movimento.

4.3.3 Ponto de vista da pesquisadora

Com relagdo as justificativas apresentadas, considera-se que, além dos
motivos citados para a insatisfacdo no determinante de responsividade, apresentam-
se mais fatores que contribuem para a percepgéo deste fato:

Capacitacdo — Nao capacitar somente na parte técnica, mas sim a parte de
atendimento ao usuario, como técnicas de atendimento, buscando conscientizar o
funcionario da relevancia de um bom atendimento (simpatia, foco no usuéario,

prestatividade).
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Funcionarios de outros setores que sdo enviados para a Biblioteca — Outro

fator a se considerar na qualidade dos servigos € o remanejamento de funcionarios
de outros setores que vao para a biblioteca sem o conhecimento técnico da area e
ndo se encontram capacitados (em relacao a formacao). Estes funcionarios nao tém
as habilidades de um profissional para atuar, 0 que compromete o andamento das
atividades e bom funcionamento do servigo. Neste sentido, surge a necessidade de
capacitacao técnica e de atendimento para o funcionario prestar um servico de

gualidade.



5 CONCLUSAO

A metodologia adotada para a realizagdo deste trabalho proporcionou uma
andlise entre duas Unidades de Informagéo diferenciadas, sendo uma geral e a
outra, especializada. A pesquisa foi voltada unicamente ao servico de empréstimo,
onde foram avaliados pelos usuarios 0s seguintes determinantes de qualidade:
Tangiveis, velocidade no atendimento, atendimento/atmosfera, responsividade,
velocidade, flexibilidade, acesso e credibilidade/seguranga. Por meio da analise dos
dados, pode-se perceber a diferenca de satisfagdo atribuida aos determinantes das
duas Bibliotecas avaliadas. Feita a comparagéo entre todos os determinantes, ficou
visivel que os usuérios da Biblioteca da Odontologia apresentam-se mais satisfeitos
com o servico de empréstimo do que os usuarios da Biblioteca Universitaria. Com a
realizacdo da pesquisa foi possivel identificar os critérios que geraram mais
insatisfacdo, comparando as duas Unidades de Informag&o analisadas. Apesar de
identificar-se uma variagcao nos fatores criticos para a qualidade na prestacdo de
servigos, existe uma convergéncia dos usuarios entre os determinantes de acesso e
responsividade, indicando que, mesmo recebendo os mesmos servicos, ha uma

avaliacéo diferenciada do usuario, conforme necessidades pessoais.
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6 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Como sugestao, pode-se desenvolver um plano de acéo para as Unidades de
Informacdo envolvidas no processo, para aplicar aos determinantes de qualidade
identificados como criticos, objetivando minimizar significativamente o grau de
insatisfacdo dos usuarios em relacédo ao servico de empréstimo. Sugere-se também
um estudo envolvendo todos os demais momentos da verdade identificados neste
trabalho, ja que todos eles fazem parte do processo de servicos das Unidades de
Informacao.
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APENDICE A - Questionario para Levantamento dos De terminantes de
Qualidade em Unidades de Informagéo

O objetivo deste questionario € coletar informagfes para fundamentar a
pesquisa inclusa no Trabalho de Conclusdo de Curso de Biblioteconomia —
Universidade Federal de Santa Catarina — da Académica Gilvane Maria Lecardelli.
As informacdes aqui recolhidas tem por objetivo qualificar os determinantes de
qualidade da realizagdo do empréstimo em duas Unidades de Informacdes
diferenciadas, sendo uma geral e outra especializada. A sua colaboragdo no
preenchimento dos dados é indispensavel para alcancar os objetivos do trabalho.
Expresso meu agradecimento antecipadamente.

Curso: ( ) Graduacao () P6s — Graduacao

Para cada afirmativa a seguir, assinale com X no nimero que melhor define a sua percepcao dos
determinantes do servigo de empréstimo na Biblioteca.

1) Ainfra-estrutura da sala de empréstimos (computadores, mesas, cadeiras) € adequada para
realizacdo de um bom atendimento

Muito pior que o Pior que o Igual ao Melhor que o Muito melhor
esperado esperado esperado esperado que o esperado
1 2 3 4 5

2) A agilidade no atendimento é percebida

Muito pior que o Pior que o Igual ao Melhor que o Muito melhor
esperado esperado esperado esperado que o esperado
1 2 3 4 5

3) A prestatividade e a simpatia sao caracteristicas presentes no funcionario que lhe atend

D

Muito pior que o Pior que o Igual ao Melhor que o Muito melhor
esperado esperado esperado esperado gue o esperado
1 2 3 4 5

4) A disponibilidade do funcionario para atender os usuarios da Biblioteca se apresenta

Muito pior que o Pior que o Igual ao Melhor que o Muito melhor
esperado esperado esperado esperado gue o esperado

1 2 3 4 5




5) O tempo para a realizagdo do empréstimo foi satisfatorio

Muito pior que o Pior que o Igual ao Melhor que o Muito melhor
esperado esperado esperado esperado que o esperado
1 2 3 4 5

6) O funcionario é flexivel para receber e atender as dividas dos usuarios em relacdo ao

empréstimo
Muito pior que o Pior que o Igual ao Melhor que o Muito melhor
esperado esperado esperado esperado que o esperado
1 2 3 4 5
7) O funcionario tem boa apresentagéo pessoal e postura profissional
Muito pior que o Pior que o Igual ao Melhor que o Muito melhor
esperado esperado esperado esperado que o esperado
1 2 3 4 5
8) O horario de atendimento para a realizagdo do empréstimo é conveniente
Muito pior que o Pior que o Igual ao Melhor que o Muito melhor
esperado esperado esperado esperado gue o esperado
1 2 3 4 5

9) Como vocé considera o servico prestado pelo funcionério, se comparado com suas
expectativas em relagdo ao mesmo

Muito pior que o Pior que o Igual ao Melhor que o Muito melhor
esperado esperado esperado esperado gue o esperado
1 2 3 4 5
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APENDICE B - Entrevistas

As justificativas dos entrevistados para a insatisfacdo dos determinantes
foram as seguintes:

Quanto ao Horario de Atendimento da Biblioteca Setorial da Odontologia.

(Entrevistado 1) Justificou a insatisfacdo porque a Biblioteca fecha as portas
das 12h as 13h e a partir das 18h, além de ndo permanecer aberta nos sabados
pela parte da manha. Isto porque a maioria dos alunos da graduacdo que estdo em
fases avancadas, tem todas as aulas faixas, de manha e a tarde, e 0 Unico tempo
disponivel para a visita a Biblioteca e realizacdo de empréstimo é exatamente o

horério em que ela encontra-se fechada.

(Entrevistado 2) Justificou também o horario de atendimento restrito e sugere
que a Biblioteca abra aos sdbados de manha, pois é o Unico tempo que este tem

para utilizar a Biblioteca.

(Entrevistado 3) Justifica o resultado da pesquisa dizendo que o horéario é
desfavoravel para ele, pois como € aluno da pés graduacao, suas aulas séo de noite
e neste horério a Biblioteca esta fechada. Sugere a abertura da Biblioteca até no

minimo as 20h e aos sadbados de manha.

(Entrevistado 4) H& uma dificuldade no acesso Biblioteca, pois a mesma
fecha as 12h, cujo horério é o Unico que este usuario tem livre para consultas e

realizagdo do empréstimo.

(Entrevistado 5) Justifica dizendo que a Biblioteca fecha nos unicos
momentos onde ele tem disponibilidade para visitar a mesma, que € no horario das

12h as 13h e depois das 18h. Sugere que a Biblioteca permaneca aberta até as 20h.

(Entrevistado 6) Também para este entrevistado, o problema é o fechamento
da biblioteca as 18h. Pois, como a carga horaria do curso é completa, ou seja, tem
aulas de manha e a tarde, os alunos tém que sair, as vezes, de jaleco e toca no

meio da aula para realizar empréstimos.
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(Entrevistado 7) Este entrevistado considerou o horério de atendimento bom,
pois como sO cursa em um periodo é facil para ele visitar a biblioteca no outro

periodo.

(Entrevistado 8) Horéario de atendimento considerado bom, pois entrevistado
cursa em um Unico periodo, restando o outro para a visita a Biblioteca e realizagéo

de empréstimo.

(Entrevistado 9) Justifica a insatisfacdo no determinante horario de
atendimento por considerar um ponto negativo o fato de a Biblioteca fechar durante

0 meio dia, que € o horario que este tem disponivel para dirigir-se a ela.

(Entrevistado 10) Este entrevistado ndo percebeu nenhum ponto negativo em
relacdo ao horario de atendimento da Biblioteca Setorial da Odontologia, pois o

mesmo utiliza na maioria das vezes a Biblioteca Universitaria.

Quanto a responsividade do funcionério no setor de empréstimo da Biblioteca

Universitaria, que envolve a presteza, a rapidez e a vontade de ajudar do funcionario

(Entrevistado 1) Justifica a insatisfacdo neste determinante, dizendo que h&
uma demanda muito grande de usuarios e poucos funcionarios para atender. Afirma
também, que desta forma o funcionario fica sobrecarregado prejudicando seu

atendimento, e, sugere como solu¢éo o aumento do numero de funcionérios.

(Entrevistado 2) Percebe demora no atendimento quando da realizacdo do

empréstimo.

(Entrevistado 3) Como a Biblioteca Universitaria € ampla, e trabalha com um
ndmero muito maior de usuérios do que as Bibliotecas Setoriais, as vezes surgem
outras demandas no setor de empréstimo que devem ser atendidas, resultando na
demora do atendimento ao usuario que esta aguardando pelo empréstimo ou

devolucgéao.
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(Entrevistado 4) Alega que muitas vezes o funcionario fica disperso
conversando com o colega ao lado e ndo percebe a presengca do usuario que

aguarda ser atendido.

(Entrevistado 5) Este usuario relatou que ndo teve problemas relacionados a
responsividade na Biblioteca Universitéria, pois, ele costuma utilizar a Biblioteca pela
parte da manha, onde o movimento de usuarios € menor, o que de certa forma,

facilita o atendimento.

(Entrevistado 6) O usuario justifica a insatisfacdo alegando que o problema é
a demanda muito grande de usuarios para poucos funciondrios. Outra questao
colocada também pelo entrevistado foi a falta de atenc&o e simpatia do funcionério

no momento do contato com o usuario.

(Entrevistado 7) A justificativa para este usuario foi a demora no atendimento
durante o servico de empréstimo, bem como a baixa quantidade de funcionarios,

com relagdo a grande demanda de usuérios que necessita do servico.

(Entrevistado 8) Relata que h& poucos funcionérios para prestar o servigo, se
comparado ao numero de usuarios que utilizam este servigo, ou seja, a procura dos

usuarios € maior que a demanda de funcionarios.

(Entrevistado 9) Usuério percebe a demora no atendimento no setor de

empreéstimo, por motivos de fila para a realizagédo do servico.

(Entrevistado 10) o entrevistado reconhece que ha demora no atendimento na
realizagdo do empréstimo, mas, se mostra compreensivel com o problema, pois
considera que a Biblioteca tem muitos usuarios, e por esta questédo, € mais dificil

atender o usuario com rapidez.



