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Resumo: O objetivo deste trabalho é analisar a qualidade do servico em duas bibliotecas
universitarias, sendo uma publica e outra privada. As bibliotecas sdo avaliadas com base nas
expectativas e percep¢des de 1090 alunos dos cursos de Direito e Administracdo. Os
resultados mostram que 0s grupos de atributos mais importantes para as duas IES apresentam
elementos comuns, embora ndo se cologuem na mesma ordem de prioridade. Os atributos
mais importantes se associam claramente a trés dimensdes: a biblioteca como lugar, o
essencial da biblioteca e a acessibilidade virtual. Os atributos, em todos 0s contextos de
avaliacdo, demonstram lacunas de qualidade negativas. Ou seja, as expectativas do servigo
s&o maiores que o desempenho do servigo recebido.
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Abstract: The objective of this study is to analyze the quality of service in two
university libraries, one public the other private. The libraries were evaluated based
on the expectations and perceptions of 1090 students of Law and Administration. The
results show that the most important group of attributes for the two higher education
institutions have common elements, although cannot be placed the same order of
priority. The three determinants most important attributes associated clearly were: the
library as place, the essential at the library and virtual accessibility. All the attributes
evaluated in context demonstrate negative gaps quality. In other words, the
expectations of the service are bigger than the performance of the received service.
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1 INTRODUCAO

A busca constante pela qualidade dos produtos e servigos, por parte das
organizacbes, € uma forte caracteristica da sociedade contemporénea. Atender ao
mercado cada vez mais exigente requer das organizagdes publicas e privadas
mudancas na producdo e na prestacdo do servico, afetando diretamente a estrutura e a
cultura organizacional. Para as Instituicbes de Educacdo Superior (IES), tanto as
publicas quanto as privadas, promoverem a satisfacdo do cliente, é preciso que 0s
gestores tenham conhecimento das necessidades dos clientes, dos processos de
producdo e da forma como eles sdo avaliados. Esse conhecimento possibilita a
identificacdo da qualidade percebida do servigo, 0 que direciona as organizagdes para
uma gestdo que alinha seu planejamento as expectativas dos clientes.

No Brasil, o Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior avalia as
IES mediante trés categorias: a organizacdo didatico-pedagogica, 0s corpos docente,
discente e técnico-administrativo e as instalacfes fisicas. Nessa Ultima categoria, a
biblioteca universitaria é avaliada com um peso que corresponde a 50% da nota
(FREITAS; BOLSANELLO; VIANA, 2008). Assim, percebe-se que, como parte
integrante da oferta de servicos das IES, as bibliotecas universitarias desempenham
papel de grande importéncia na geracdo do conhecimento e na disseminacdo da
informacdo, através de seus servicos e produtos de informacdo. Nesse sentido, é
importante conhecer as expectativas e percepcGes dos usuarios em relacdo aos
servigos recebidos (NEJATI; NEJATI, 2008).

Dessa forma, visando a melhoria continua dos produtos e servicos, os gestores
tém procurado efetivamente entender as novas necessidades e percepcdes dos clientes,
a fim de direcionar os seus esforcos para a retencdo, fidelizacdo e, principalmente,

para a busca dos clientes por meio da prestacédo de servigos de qualidade.

Este trabalho apresenta os resultados de uma pesquisa realizada com alunos
dos cursos de Administracéo e Direito de duas universidades do estado do Rio Grande
do Norte, sendo uma publica e outra privada. O objetivo principal é analisar as
expectativas e percepcdes dos usuérios com base no modelo das lacunas de qualidade.

Séo entrevistados 1090 alunos das duas IES, o que possibilita 0 conhecimento da
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importancia e o desempenho que os alunos conferem aos atributos da qualidade. Ao
mesmo tempo, oferece aos gestores das unidades pesquisadas a possibilidade de
direcionar o planejamento e estabelecer estratégias para o aperfeicoamento do servigo
das bibliotecas universitarias, seja modificando seus produtos e processos, seja

criando novos produtos e servicos.

2 REFERENCIAL TEORICO

A sociedade mundial vem experimentando uma transicdo da economia
baseada na producdo de bens manufatureiros para uma economia baseada em
servicos. [Essa transicdo tem proporcionado aos paises industrializados e
desenvolvidos aumento significativo em sua economia, expresso através do seu
Produto Interno Bruto (PIB). Lovelock e Wright (2001) destacam que 0s servi¢cos na
economia dos Estados Unidos e Canada representam cerca de 75,2% e 73,45%,
respectivamente, do Produto Nacional Bruto (PNB), enquanto que no Brasil o servico
é responsavel por 56,7% da economia e emprega 34 milhGes de pessoas. Atualmente,
0s servigos estdo no centro das atividades econémicas de qualquer pais e ndo devem
ser vistos apenas como atividades periféricas. No Brasil, nos Gltimos anos, o setor de
servigo tem garantido a expansdo do emprego e aumentado sua participacdo no PIB.
Esses fatores vém despertando grande interesse nas empresas e instituicdes que se
dispdem a resolver os problemas associados ao setor de servico (ZEITHAML,
BITNER, 2003; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2002).

Devido a natureza e a diversidade dos servicos, percebe-se uma dificuldade
por parte dos pesquisadores em relacdo a sua definicdo. Inicialmente, para melhor
compreensdo acerca de servigos, Lovelock e Wright (2001, p. 16) apresentam a
diferenga entre bens e servicos. Os bens sdo vistos como “objetos ou dispositivos
fisicos” e os servigos sdao “acdes ou desempenho” que possuem caracteristicas
proprias. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2002) afirmam que 0s servigos podem ser
produzidos e consumidos simultaneamente pelos clientes, que podem fazer parte
ativamente do processo de producdo. Porém, devido ao fato de serem algo intangivel

e perecivel, ndo € possivel seu armazenamento.
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Para Gronroos (1995), a qualidade de um servico percebido pelos clientes
possui duas dimensdes: a técnica (resultado) e a funcional, relacionada ao processo. A
dimensdo técnica de qualidade ndo é suficiente para explicar o servigo percebido pelo
cliente. A forma influenciara, sobremaneira, o servigo percebido. Zeithaml e Bitner
(2003) destacam o carater heterogéneo dos servicos e sua perecibilidade — os servigos
ndo podem ser preservados, estocados, revendidos ou devolvidos. Além disso, citam a
intangibilidade como a principal diferenga entre bens e servigos. Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2002) ressaltam o aspecto da simultaneidade do servigo. Os servigos
séo bens pereciveis e, caso ndo sejam usados no periodo de tempo apropriado, estardo

perdidos para sempre.

O trabalho de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) representa um avango
significativo na avaliagdo do servico, ao definirem a qualidade como o resultado da
comparagdo entre a expectativa e a percepcdo do servi¢co recebido. Operadores e
usuarios podem se relacionar e ter percepc¢des diferentes sobre a qualidade do servico
prestado. As expectativas dos clientes compreendem um fator importante que
influencia na percepc¢éo da qualidade do servico. O servico esperado sofre influéncia
direta das necessidades pessoais, das experiéncias anteriores do consumidor, da
comunicacdo boca a boca e, por fim, da comunicacdo de marketing realizada pelos
prestadores de servico (LOVELOCK; WRIGHT, 2001). Ja o servico percebido resulta
de uma série de decisdes e atividades internas da empresa, inclusive da comunicacdo
de marketing, que imprime a sua influéncia tanto no servico esperado quanto no
servigo percebido. Os autores apontam possibilidades de discrepancia, lacunas, entre
expectativas e percepcao do servico. Essas lacunas podem ocorrer tanto entre agentes

internos a empresa como entre esta e seus clientes.

2.1 Estudos empiricos em bibliotecas universitarias

Por estarem inseridas no contexto universitario, as bibliotecas universitarias
brasileiras tém o papel de suprir as necessidades de informacdo técnica, cientifica e
literdria da comunidade a que pertencem. Embora possam servir a comunidade em
geral, as bibliotecas universitarias devem atuar em conformidade com o sistema
educacional da IES do qual fazem parte, ou seja, atender principalmente a seus

professores, alunos de graduacéo e pods-graduacdo (DORIGON, 2006). A biblioteca
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universitaria € um centro de informacdo que deve estar engajado com a missdo da
instituicdo, oferecendo a seus usuarios os diferentes suportes informacionais
necessarios ao trindbmio ensino, pesquisa e extensdo. Deve proporcionar ambiente
fisico adequado para o desenvolvimento das atividades académicas. As bibliotecas
universitarias sdo organizacfes sociais sem fins lucrativos, porém sua unidade de
negocio se configura na prestacdo de servigos para a comunidade académica a que
pertencem e para a sociedade em geral (quando publicas), de forma tangivel ou
intangivel (TARAPANOFF; ARAUJO JUNIOR; CORMIER, 2000). Dorigon (2006)
mostra que, através dos servicos prestados por uma biblioteca, € possivel medir o
desempenho da IES, pois, ha medida em que a biblioteca melhora o desempenho dos
seus servigos, maiores sao as possibilidades de apoiar os programas educacionais das
IES e, consequentemente, de obter vantagem competitiva. A gestdo da qualidade dos
servigos prestados por bibliotecas esta diretamente ligada a modernizacao das praticas
gerenciais, destacando os parametros para melhorar suas atividades e buscando novas
formas de organizar o trabalho, focado cada vez mais no atendimento as necessidades
dos usuarios. A qualidade de servico em uma biblioteca apreende a diferenca entre as
expectativas dos usuarios e as percep¢des do desempenho. Dessa forma, o principal
objetivo da biblioteca ¢ maximizar a satisfacdo do usuario, superando as suas
expectativas (VALLS; VERGUEIRO, 2006; SAHU, 2007).

A literatura especializada, nacional e internacional, apresenta varios estudos
vinculados a qualidade do servico em bibliotecas universitarias pablicas e privadas.
Para Nejati e Nejati (2008), tradicionalmente, a medicdo da qualidade do servico de
uma biblioteca universitaria analisa o tamanho do acervo, o nimero de pessoal, 0
tamanho do orcamento e as estatisticas de uso. Conforme Kiran (2010) e Ahmed e
Shoeb (2009), a insercdo das Tecnologias da Informacdo (TI) exige novos parametros
de avaliacdo da qualidade de servi¢o. Na atual conjuntura, € pertinente avaliar a
qualidade de servico e sua importancia através de métodos alternativos. Nagata et al.
(2004), com base no modelo SERVQUAL, realizam estudo para identificar as
dimensdes que determinam a qualidade dos servigcos em bibliotecas universitarias da

Inglaterra, Finlandia e Japdo. Uma anélise fatorial mostra que a qualidade de servigo

da biblioteca abarca quatro dimensdes: efeito de servico (pessoal), biblioteca como 09

o>/

lugar, colecéo e acesso e efeito de servigo (organizacional). )
[
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Satoh et al. (2005) apresentam estudos complementares por meio de grupos
focais formados por professores, estudantes de graduacdo e pds-graduacdo. Os
resultados desses estudos evidenciam que, para os graduandos, as dimensdes que mais
se destacam sdo a biblioteca como lugar e colecdo e acesso; para os pos-graduandos,
colecdo e acesso; e, para os professores, a biblioteca como lugar, espaco de estudo e
pesquisa. Também sdo apontados temas emergentes como: assinaturas eletrénicas de
periodicos, melhoria de interface de pesquisa e treinamento para uso de ferramentas

eletrbnicas.

Sahu (2007) investiga os fatores que determinam a percepc¢édo da qualidade do
servico em uma biblioteca universitaria na india. Um questionario com 47 perguntas
abertas e fechadas é aplicado a uma amostra aleatéria de 100 estudantes e docentes.
Na analise, sdo consideradas as dimensées do SERVQUAL para a confirmacao de
hipdteses. Os resultados mostram: ndo ha relacdo significativa entre a eficiéncia dos
funcionarios e a disponibilidade de informaces; a biblioteca possui boa colecdo; e
existe forte relacdo entre confiabilidade e facilidade do uso do catdlogo on-line.
Pinheiro e Godoy (2002) realizam estudo com diferentes instituicbes, a fim de
comparar o desempenho de cada uma atraves dos determinantes de atendimento,
servico, acervo bibliogréafico e condicGes fisicas das bibliotecas. A pesquisa aponta
distintos resultados para cada biblioteca, 0 que possibilita observar quem desenvolve

as melhores praticas do mercado, em relacdo aos determinantes pesquisados.

Cozin e Turrini (2008) investigam a qualidade do atendimento de uma
biblioteca universitaria de Sdo Paulo. Para tanto, aplicam 232 questionarios com
alunos e professores. Dentre os resultados, os autores destacam que a dimensao
responsividade tem o maior gap entre o servigo percebido e 0 esperado; seguranca e
confiabilidade indicam que os usuarios estdo insatisfeitos no que se refere aos
treinamentos para acesso a informacgdo; a dimensdo de empatia mostra que 0s
funcionarios devem melhorar seus relacionamentos; tangibilidade é a dimensao de
maior nivel de satisfacdo. Freitas, Bolsanello e Viana (2008) avaliam a qualidade de
servico de uma biblioteca universitaria do Rio de Janeiro, através de amostra com 210
alunos de graduacédo. Os atributos que apresentam alta prioridade de melhorias séo: a
presteza e a educacdo dos funcionarios na resolucdo dos problemas, existéncia de

, . - (UU)
suporte técnico e atendimento em tempo adequado. A
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Shoeb (2011) procura identificar através de pesquisas as dimensdes basicas, 0s
atributos e a zona de tolerancia da qualidade do servico da biblioteca da Universidade
de Bangladesh. A pesquisa € realizada com docentes e estudantes de graduacéo e pos-
graduacdo. Uma versdo modificada do questiondrio SERVQUAL - com as
dimensoes: garantia, colecdo e acesso, empatia, biblioteca como lugar, confiabilidade,
responsividade e tangibilidade —, com escala Likert de sete pontos, € utilizada para
coleta de dados. As dimensbes subjacentes da qualidade do servigo sdo apontadas
através da analise fatorial exploratoria do nivel de servigo desejado. Embora as
lacunas ndo tenham sido muito superiores, revela-se que 0s servi¢cos percebidos ndo
atendem aos esperados e que os atributos da qualidade dos servicos ficam abaixo do

nivel da percepcao do usuario.

Baseando-se no modelo BiQual, Pinto, Fernandez-Marcial e Gomez-Camarero
(2010) avaliam a qualidade dos servigos prestados pelas bibliotecas universitarias
espanholas especializadas em ciéncia e tecnologia. Com base nas expectativas e
percepcOes dos seus usuarios, 0s autores constatam que estes estdo interessados em
revistas cientificas como meio essencial de transmissdo de conhecimento e que 0s
documentos em outro formato, como, por exemplo, o audiovisual, ndo sdo tdo
importantes. Eles demostram grande interesse em acessar o acervo da biblioteca e os

servigos através da Web.

Jayasundara, Ngulube e Minishi-Majanja (2010) desenvolvem estudo em
bibliotecas universitarias no Sri Lanka, utilizando grupos focais para investigar 0s
determinantes da qualidade de servico. Os autores identificam 113 determinantes que
sdo analisados por oito grupos focais, resultando, em ultima analise, em 50
determinantes aplicaveis as bibliotecas académicas no Sri Lanka. O estudo aponta que
cada contexto exige um conjunto de determinantes para a avaliagdo da qualidade do

servigo e satisfacdo do cliente.

Rocha (2011) pesquisa sobre a qualidade do servico em uma biblioteca do
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia (IFRN), utilizando os modelos
SERVQUAL e SERVPERF. Os resultados apontam o0 SERVPERF como 0 modelo
que melhor atende ao contexto e que os momentos da verdade iniciais e finais do ciclo

de servico séo determinantes para a satisfacdo e qualidade do servigo.

pnaN
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5
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QUADRO 1 - Estudos empiricos em bibliotecas universitarias

Autor(es)/ Data/Local Modelo

Shoeb (2011), Bangladesh Modelo SERVQUAL moadificado.

Rocha (2011), RN/Brasil Modelos SERVQUAL e SERVPERF.

Jayasundara, Ngulube e Minishi (2010), Sri .

Grupos focais.

Lanka

Pinto, Fernandez e GGmez (2010), Espanha Modelo BIQUAL.

Kiran (2010), Maléasia Modelo SERVQUAL.

Ahmed e Shoeb (2009), Bangladesh Modelo SERVQUAL.

Freitas, Bolsanello e Viana. (2008), Brasil Modelo SERVQUAL.

Nejati e Nejati (2008), Teera Modelo SERVPERF.

Cozin e Torrini (2008), SP/Brasil Andlise de lacunas e andlise qualitativa.

Sahu (2007), India Modelo SERVQUAL.

Satoh et al. (2005), Japdo, Inglaterra e Filandia | Grupos focais e analise quantitativa.

Eiﬁ;ﬁj?; al. (2004), Japdo, Inglaterra e Anédlise fatorial exploratdria e confirmatoria.

Sampaio et al. (2004), SP/Brasil Modelo SERVQUAL.

Pinheiro e Godoy (2002), RS/Brasil Anélise de lacunas — importancia x desempenho.

Fonte: Pesquisa.

O Quadro 1 apresenta um resumo dos estudos empiricos sobre avaliacdo da
qualidade de servico em bibliotecas universitarias nacionais e internacionais
utilizados no referencial teérico desta pesquisa. Esses trabalhos sdo a fonte principal
para a coleta e composicdo dos atributos utilizados na pesquisa. Ao final, sdo
previamente selecionados 148 atributos. Percebe-se, através da literatura, a excegdo
das questdes genéricas presentes no modelo SERVQUAL, a auséncia de padronizacao
e consenso no estabelecimento de padrdes que avaliem a qualidade de servico nas

bibliotecas universitarias.
3METODOLOGIA

A revisdo da literatura proporciona a selecdo de um conjunto de 148 atributos
dos servicos de bibliotecas universitarias. Em seguida, realiza-se a analise de pontos
como completude, justaposicdo, similaridade, conteldo-continente, consisténcia,
precisdo, ambiguidade, especificidade, clareza e representatividade para reduzir a
quantidade de atributos identificados. A lista de 34 atributos é validada e consolidada
por um grupo de professores e alunos dos cursos de Direito e Administracdo das duas
instituicdes e, ainda, por dois grupos focais, formados por bibliotecarios. Ao final,
elabora-se questiondrio com 32 determinantes da qualidade do servigo, em virtude de
dois dos determinantes ndo atenderem & realidade das duas instituicbes. Com a

aplicacdo do questionario e a tabulacdo dos dados, ¢ feita a analise comparativa das
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expectativas (importancia) e da percep¢do do

servigo recebido pelos usuarios. O

esquema metodoldgico é apresentado na Figura 1.

Gestao de Servicos

\ 4

Atributos Extraidos da Literatura

Estudos Empiricos

A

v

Andlise
Grupos Focais

\ 4

Conjunto de Atributos Selecionados
para Pesauisa

Especificidades e
Contexto Regional

A

v

Usuarios
IES Publica

Questionario
Perfil — Importancia - Desempenho

Usuarios
IES Privada

\ 4

A

v

Anélise Comparativa
Conclustes

A

FIGURA 1 - Esquema metodolégico
Fonte: Pesquisa.

3.1 Atributos do servico de biblioteca universitaria

A partir do conjunto dos atributos referenciados na literatura, do contexto e

das especificidades das IES pesquisadas e com base em analises e discussdes dos

grupos focais, constrdi-se um questionario com 32 atributos relacionados a qualidade

do servico de bibliotecas universitarias. O Quadro 2 apresenta o conjunto de atributos

utilizados na pesquisa.

Quadro 2 — Relacdo de atributos utilizados na pesquisa

Localizacdo da biblioteca

Horario de funcionamento

Facilidade na consulta ou empréstimo das obras

Multa/penalidade perda ou atraso na devolugédo

Prazo de devolugéo e/ou renovacéo das obras

Atualizagdo do acervo

Estado de conservacdo das obras

Quantidade de exemplares iguais por titulo

Organizacdo do acervo nas estantes e espago fisico

Disponibilidade de livros e revistas virtuais

Disponibilidade de servigo de fotocdpia

Disponibilidade de computadores para consulta obras

Disponibilidade de computadores para acesso a internet

Disponibilidade de rede sem fio para acesso a internet

Disponibilidade salas para estudo em grupo/individual

Climatizagdo (conforto térmico do ambiente interno)

lluminago interna

Higienizacdo e limpeza da estrutura e das instalages

Conforto e funcionabilidade da mobilia e das instalagdes

Acesso de casa, via internet, aos servicos oferecidos

Disponibilidade de site/ pagina eletrnica para usuarios

Atendimento dos funcionarios da biblioteca

Organizacao/sinaliz./comunicagdo visual para acesso

Aparéncia dos funcionrios

Disponibilidade de estrutura facilitadora de acesso para
pessoas com deficiéncia ou com mobilidade reduzida

Disponibilidade de servigos como ficha catalografica
e normalizacdo de textos académicos

Conhecimento funcionarios para orientar necessidades

Facilidade em solicitar a compra de livros novos

Disponibilidade acesso via internet a outras bases dados

Confidencialidade das informagdes pessoais Usuarios

Facilidade na obtencéo livros/revistas ndo encontrados
na biblioteca local, disponiveis em outras instituicGes

Disponibilidade de guias e manuais de procedimentos
para acesso aos servicos oferecidos pela biblioteca

Fonte: Pesquisa.

NN
(O 0)
NN
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3.2 Universo e amostra

O universo da pesquisa é constituido pelos alunos de graduacéo dos cursos de
Administragéo e Direito de duas IES da cidade de Natal/RN. Os referidos cursos séo
comuns as duas instituicdes e sdo 0s que mais realizam emprestimos nas bibliotecas
objeto de pesquisa. O célculo das amostras toma cada curso x turno como populacdes
independentes. O tamanho da amostra tem como base a quantidade total de alunos
matriculados por turno até o ano de 2010 nos cursos analisados. O software StatDisk é
utilizado para calcular a amostra com grau de significancia a =5% e erro amostral de

7%. A Tabela 1 apresenta a populacdo e a amostra para cada instituicdo x curso X

turno.
TABELA 1 — Alunos matriculados por institui¢do, curso, turno e amostra
Instituicio Curso Universo Amostra Universo Amostra
Matutino | Erro 7%, a =5% |Noturno| Erro 7%, o =5%

Publica Direi_to_ ] 389 131 389 131
Administracdo 331 123 331 123

Privada Direi_to_ ] 383 130 812 158
Administracdo 201 99 661 151

Total 1.304 483 2.193 563

Fonte: Pesquisa.

3.3 Instrumento de pesquisa

O instrumento de pesquisa utilizado para coleta dos dados € um questionario
estruturado constituido de trés partes. No primeiro médulo, sdo obtidas informacdes
sobre o perfil socioecondémico dos usuarios respondentes, como: IES, curso, turno,
sexo, idade, renda familiar, ocupacdo principal, frequéncia de uso dos servicos de
biblioteca e em que medida costumam comprar livros indicados pelos professores. No
segundo, os usudrios respondentes informam o grau de importancia atribuido a cada
um dos 32 atributos do servico de biblioteca. Suas respostas sdo registradas numa
escala Likert de 11 pontos, variando de zero (ndo importante) a dez (muito
importante). No terceiro modulo, os usuarios respondem sobre o grau de desempenho
dos servicos prestados pelas bibliotecas, mediante a utilizacdo de uma escala Likert de
11 pontos, que varia de zero (péssimo desempenho) a dez (excelente desempenho).

No segundo e terceiro mddulos, as sentencas versam sobre os mesmos

atributos da qualidade do servigo de bibliotecas universitarias. Em algumas questfes
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do terceiro modulo, € acrescentado o adendo “nunca utilizei esse servigo”, na hipotese
de o usuario ndo ter experimentado o servico. Um teste piloto é realizado com a
aplicacdo do questionario para 40 alunos dos cursos envolvidos, matriculados no 3°
semestre e que ja tinham experimentado os servicos da biblioteca. Apos a aplicagdo
dos questionarios, percebe-se que sdo necessarios alguns ajustes na redacdo. A
aplicacdo dos questionarios ocorre no periodo de outubro a dezembro de 2011 por
uma equipe composta por trés bibliotecarios devidamente treinados para realizar a

pesquisa nas duas instituicdes participantes.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Os resultados refletem a apuracdo de 1090 questionarios validos. Para tanto,
sdo utilizados o Software Statistical Packet for Social Sciences (SPSS), versdo 17.0, e
planilhas do Excel para o tratamento estatistico. A propor¢do alunos/alunas é de, na
IES publica, 51/49% e, na privada, 50,3/49,7%. Os alunos dos cursos diurnos nas
duas IES apresentam uma faixa etaria mais jovem variando de 59,2% a 67,3% para a
faixa etaria até 25 anos. Nos cursos noturnos, a variacao é de 32,5% a 46,6%. Na IES
publica, o percentual de alunos sem ocupacgdo remunerada é de 30,8%, enquanto que,
na privada, é de 20,5%. No que se refere & faixa de renda acima de 10 salérios,
percebe-se que os alunos do curso de Direito noturno da instituicdo privada se
destacam em relacdo aos demais. Por outro lado, os alunos do curso de Administracao
diurno, também da instituicdo privada, sdo 0s que apresentam maior participacdo na
faixa de renda familiar inferior a 5 saléarios. Assim, pode-se inferir que os alunos do
curso de Direito noturno da instituicdo privada possuem maior renda familiar,
enquanto que os alunos de Administracdo diurno da mesma instituicdo tém renda
familiar menor que os demais alunos das instituicdes pesquisadas. A Tabela 2

apresenta os detalhes de renda familiar para todos os cursos.

TABELA 2 — Faixa de renda familiar em salarios minimos

IES Curso [Turno| <2SM |[2a5SM| 6a10SM |11 a20 SM| >20SM | Total | Valores

Adm | D 1,0% | 59,6% 23,2% 12,1% 4,0% |100% 99

Priv Adm | N 8,3% 43,3% 28,7% 14,0% 57% | 100% 157
Dir D 1,5% 48,9% 26,3% 12,8% 10,5% | 100% 133
Dir N 3,7% 36,4% 30,2% 16,0% 13,6% | 100% 162
Pub Adm | D | 10,6% | 43,9% 26,0% 13,0% 6,5% | 100% 123
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Adm | N 75% | 50,4% 27,8% 11,3% 3,0% | 100% 133
Dir | D | 42% | 46,5% 28,9% 14,1% 6,3% | 100% 142
Dir | N | 10,6% | 41,1% 25,5% 10,6% 12,1% | 100% 141
Priv Todos 4,0% | 45,6% 27,6% 14,0% 8,9% |100,0% 551
Pub Todos 8,2% | 45,5% 27,1% 12,2% 7,1% [100,0%6 539
Total 6,1% | 455% 27,3% 13,1% 8,0% | 100% 1090
Fonte: Pesquisa
TABELA 3 — Frequéncia de uso dos servigos da biblioteca
IES Curso|Turno| Diaria | Semanal Quinzenal Mensal Rara Total Dia/Sem
Adm| D | 354% 40,4% 8,1% 11,1% 51% | 100,0% 75,8%
Priv Ad_m N | 38,9% 32,5% 12,7% 8,9% 7,0% | 100,0% 71,4%
Dir | D | 48,9% 28,6% 9,8% 6,0% 6,8% | 100,0% 77,5%
Dir | N | 383% 34,6% 11,1% 4,9% 11,1% | 100,0% 72,9%
Adm| D | 29,3% 30,1% 17,9% 5,7% 17,1% | 100,0% 59,4%
Pub Ad.m N | 25,6% 34,6% 14,3% 10,5% | 15,0% | 100,0% 60,2%
Dir | D | 30,3% 35,2% 23,9% 3,5% 7,0% | 100,0% 65,5%
Dir | N | 37,6% 24,8% 12,1% 15,6% 9,9% | 100,0% 62,4%
Priv  |Todos 40,5% 33,6% 10,7% 7,4% 7,8% | 100,0% 74,1%
Pub  |Todos 30,8% 31,2% 17,1% 8,9% 12,1% | 100,0% 62,0%
Total 35,7% 32,4% 13,9% 8,2% 9,9% | 100,0% 68,1%

Fonte: Pesquisa.

Os usuérios respondem acerca da quantidade de livros indicados pelos
professores e que eles compram habitualmente. Os resultados mostram que, na renda
familiar menor que dois salarios, 56,1% dos alunos ndo compram qualquer livro,
contra 11,5% na faixa de renda mais elevada. A condicdo de compra da maioria ou de
todos os livros varia de 9,1%, para renda inferior a 2 salarios, a 44,8%, na faixa
superior a 20 salarios minimos. Os dados da Tabela 5 sugerem que ha

proporcionalidade entre a faixa de renda e a quantidade de livros comprados.

Tabela 5 — Renda familiar e compra de livros

Nenhum Alguns Metade Maioria Todos Total

<2SM 56,1% 34,8% 0,0% 9,1% 0,0% 100%
2a5SM 17,9% 63,5% 7,3% 10,7% 0,6% 100%
6al0SM 11,7% 52,0% 13,4% 22,8% 0,0% 100%
11a20 SM 7,7% 51,7% 5,6% 32,9% 2,1% 100%
>20 SM 11,5% 36,8% 6,9% 37,9% 6,9% 100%

Fonte: Pesquisa.

4.1 Importancia dos atributos e ordenamento

O grau de importancia dos atributos € obtido com a apuracdo dos valores
médios das respostas em cada atributo, de acordo com a origem do aluno. Com as

médias por atributo, é possivel estabelecer o ordenamento (ranking) que revela a

43 =
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hierarquizacdo de importancia. A Tabela 6 mostra o0 ordenamento do grau de
importancia conferido pelos cursos, em cada turno. Na IES publica, horario de
funcionamento é o atributo mais importante, seguido por organizacdo de estantes e
espaco fisico. Na IES privada, o atributo mais importante refere-se a organizacao de
estantes e espaco fisico, ficando o horario de funcionamento com a quarta média mais
alta. Para IES privada, o atributo menos importante diz respeito a disponibilidade de
e-books e revistas eletronicas, enquanto que para a publica o atributo de menor
importancia é a disponibilidade de guias/manuais de procedimentos para 0 uso da

biblioteca.

TABELA 6 — Ranking de importancia

Geral Privada Publica

. Di no | di | no di no | di|no

Atributos M| RIES Adm | Adm | Dir|Dir IES Adm | Adm | Dir | Dir

Horério de funcionamento 92411 | 4 | 22 3 |19|13 |1 8 1 1] 3

@ |Organizacdo de estantes e espaco 9232 1 2 4 |1]|18] 2 3 11 |11| 5

& |Servicos normalizacao/catalogagéo 9193 2 | 30 1 |14]1 )12 12 6 |31 1
g Higienizacdo e limpeza 91714 | 5 6 16 |11 7 |11 | 2 25 |16
E |Acesso a base de dados via internet 9,17|5| 6 | 25 2 |13|6 |9 | 17 2 7
2 |Solicitar compra livros 9166 | 9 | 13 5 |1 81]20|10]| 19 3 |12
S [Climatizacio 916|7]16] 5 | 10 [21]14] 5] 1 [ 27 |25
Disponibilidade de site amigavel 9,168 |12 | 12 14 [15|/10| 6 | 11 7 |18
Conforto mobilia e instala¢des 9169 (13| 20 | 24 |7 |5 | 8 6 29 | 8
Acesso de casa servigos via internet 9,15|10| 7 8 12 |2 ]18]15] 10 | 24 |17
Iluminagdo interna 9,15|11| 14| 16 8 |23/ 9]13| 5 18 | 24
Conhecimento dos funciondrios 9,15|12| 3 1 18 |10 2 | 22| 24 | 23 | 2
% Facilidade consulta/fempréstimo 9,14 (13|21 | 26 | 21 |12|13]| 3 4 5 |21
£ |Atualizagdo do acervo 914|141 19| 17 6 [ 41]27] 4 7 9 9
g— Disp. de acesso a internet via wi-fi 9,14 (15| 17| 4 19 (20|16 14| 15 12 | 4
‘s |Sinalizacéo para acesso 9,13 (16| 20 | 19 7 |26(17| 7 | 18 | 10 |15
& |Precisdo/confidencial informagdes 91117 8 | 15 | 15 |3 |15]20| 22 | 15 | 6
§ Disp. de salas de estudo 9,11|18/ 10| 9 9 274 23] 9 30 |28
%‘ Conservagcdo do acervo 9,10)19(/18 | 14 | 13 | 9 |25|18| 13 | 22 |13
§ Obtencdo de documentos 9,10(20( 15| 11 | 26 | 6 [11|21| 21 | 13 |22
Quant. exemplares e titulos iguais 9,10 (21| 23 | 27 17 | 5 (24|16 | 14 8 |19
Atendimento dos funciondrios 9,10(22| 11| 10 | 11 |[16|12|24| 27 | 20 | 3
Prazos de devolugdo/renovagdo 904|123/ 25| 28 | 20 |[28|23|19| 20 4 130
Disp. computadores acesso internet 9,02(24| 22| 7 22 118122128 | 25 | 26 |23
£ |Servico de fotocopia 8982527 | 23 | 28 |17|28|27| 28 | 21 | 5
g Localizago biblioteca 897(26| 29| 24 | 27 [29|31|17| 16 | 17 |14
g— Disp. computadores para consultas 897|271 28| 3 30 |2430|25| 23 | 16 |20
'+ |Multas e penalidades atraso/perda 8,92 (2830 | 32 | 23 |30(29|26| 26 | 19 |29
% Disp. guias/manuais procedimentos 8,92(29] 24| 29 | 25 |22|19|32] 31 | 28 |32
= |Aparéncia dos funcionarios 892|130/ 26| 18 | 29 [25|21|31| 32 | 31 |27
Acesso pessoas com deficiéncia 8893131 | 21 | 31 |31(26|29| 29 | 14 |10
Disp. e-books e revistas eletronicas 8,73132132] 31 | 32 |32|32|30| 30 | 32 |26

Fonte: Pesquisa.
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Os Quadros 3 e 4 mostram, respectivamente, 0S quesitos mais e menos

importantes em cada universidade, com destaque para 0s atributos comuns.

QUADRO 3 — Atributos mais importantes para cada IES

Privada Publica

Organizagéo de estantes e espaco Horério de funcionamento

Servigos normalizagio/catalogacéo Organizagéo de estantes e espaco

Conhecimento dos funcionarios Facilidade consulta/empréstimo

Horéario de funcionamento Atualizacdo do acervo

Higienizacdo e limpeza Climatizacdo

Acesso a base de dados via internet Disponibilidade de site amigavel

Acesso de casa servicos via internet Sinalizagdo para acesso

Precisdo/confidencial informagdes Conforto mobilia e instalag6es

O[NNI WIN|F-
OO (N (O B |WIN |-

Solicitar compra livros Acesso a base de dados via internet

10 | Disp. de salas de estudo 10 | Solicitar compra livros

Fonte: Pesquisa.

QUADRO 4 — Atributos menos importantes para cada IES

Privada Publica
23 | Quant. exemplares e titulos iguais 23 | Disp. de salas de estudo
24 | Disp. guias/manuais procedimentos 24 | Atendimento dos funcionarios
25 | Prazos de devolucgdo/renovacdo 25 | Disp. computadores para consultas
26 | Aparéncia dos funcionarios 26 | Multas e penalidades atraso/perda
27 | Servico de fotocoOpia 27 | Servico de fotocopia
28 | Disp. computadores para consultas 28 | Disp. computadores acesso internet
29 | Localizagdo biblioteca 29 | Acesso pessoas com deficiéncia
30 | Multas e penalidades atraso/perda 30 | Disp. e-books e revistas eletrdnicas
31 | Acesso pessoas com deficiéncia 31 | Aparéncia dos funciondrios
32 | Disp. e-books e revistas eletrdnicas 32 | Disp. guias/manuais procedimentos

Fonte: Pesquisa.

Com os ordenamentos mostrados na Tabela 6, € possivel saber se as
prioridades dos atributos sdo similares para cursos diferentes ou para turnos
diferentes, dentro do mesmo curso. Constata-se o grau de correlacdo entre as medidas
utilizadas comparando-se os ordenamentos gerados pelos alunos e verificando-se o
alinhamento entre eles. O alinhamento pode ser medido pelo grau de correlacdo
existente entre as ordenacdes, comparadas duas a duas. O coeficiente de correlagédo 1
indica um grau de alinhamento 100%, enquanto que o coeficiente -1 demonstra
desalinhamento completo. O teste de correlacdo de Spearman analisa os residuos
atraves das diferencas entre as posi¢cdes hierarquizadas de cada variavel. A Tabela 7

mostra a comparacgédo dos ordenamentos geral, por IES, por curso e por turno.
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TABELA 7 — Teste de correlagdo de rankings
Teste de _ Privada _ _ Publica _
Spearman Geral di no D_| N_o di no d_| no
IES | Adm | Adm Dir Dir IES | Adm | Adm Dir Dir
Geral 100 | 087 | 0,31 | 0,80 | 0,57 | 0,75 | 0,86 | 0,78 0,42 0,31 | 0,72
Priv [IES 100 | 044 | 0,77 | 063 | 0,86 | 0,56 | 0,54 0,24 0,35 | 0,46
Priv |di Adm 1,00 | 0,17 | 0,34 | 0,29 | 0,14 | 0,27 | -0,21 | 0,33 |-0,02
Priv |no Adm 1,00 | 0,41 | 0,58 | 0,70 | 0,59 0,47 0,20 | 0,65
Priv | di Dir 1,00 | 0,36 | 0,46 | 0,41 0,23 0,41 | 0,23
Priv |no Dir 1,00 | 0,48 | 0,49 0,14 0,17 | 0,42
Pub [IES 1,00 | 0,85 0,57 0,30 | 0,80
Pub |di Adm 1,00 0,23 0,08 | 0,75
Pub |[no Adm 1,00 0,26 | 0,37
Pub |di Dir 1,00 |-0,08
Pub | no Dir 1,00

Fonte: Pesquisa.

Os resultados do teste de correlagdo mostram que as prioridades dos alunos da
IES privada ndo sdo similares aos da IES publica. O indice de correlacdo é 0,56.
Quando comparados os rankings de prioridades dos cursos da IES privada por curso e
turno, verifica-se que a correlacdo tende a ser mais alta pelo turno e ndo pela natureza
do curso. Entre os cursos de Administracdo e Direito, a correlacdo para 0s noturnos €
de 0,58 e para os diurnos, 0,34. A menor correlacdo, 0,17, esta entre as prioridades
dos cursos de Administracdo diurno e noturno. Na IES publica, o maior alinhamento,
0,75, ocorre entre os cursos Administragdo diurno e Direito noturno; o menor, -0,08,
entre os cursos de Direito diurno e noturno. Os resultados reforcam os achados de
Jayasundara, Ngulube e Minishi-Majanja (2010), que apontam que cada contexto
exige um conjunto de determinantes para a avaliacdo da qualidade do servico e

satisfacdo do cliente.

4.2 A avaliacdo de desempenho

A Tabela 8 apresenta as médias de desempenho dos 32 atributos avaliados
pelos respondentes por IES, curso e turno. Os valores maximos e minimos estdo
destacados. O desempenho médio na IES privada varia do minimo de 6,71, atribuido

a localizacédo da biblioteca, a0 maximo de 8,23, atribuido & higienizacao e limpeza.
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TABELA 8 — Médias gerais de desempenho
Privada Publica
Atributo IES Di | no | di | no IES di | no| di | no
Adm|Adm | Dir | Dir Adm|Adm | Dir | Dir
Horario de funcionamento 7,90(8,11|796|7,70|7,87|8,34|8,15|8,83|8,40| 7,99
Organizacao de estantes e espaco 7,7718,39|7,37|8,25|7,37|7,41|7,47|796|7,11|7,18
Servigos normalizacdo/catalogacao 7,52 18,52 |6,78|754|6,81|7,00|6,84|7,00|6,69|742
Higienizacdo e limpeza 8,23 /8,42|8,06|8,29|8,21|7,73|7,98|7,96|7,32|7,73
Acesso a base de dados via internet 7,57 18,27 |7,04|7,79]|7,21]|6,98|6,65|7,28|7,06| 7,00
Solicitar compra livros 7,4718,10|7,38|7,61|6,88|7,02|6,87|7,25|7,01|6,95
Climatizagdo 8,1218,39|7,97|834|7,91|7,74]18,01|7,86|7,46|7,71
Disponibilidade de site amigavel 6,72|7,78|6,11|7,2416,25]|7,63|7,59|791|7,39]|7,67
Conforto mobilia e instala¢des 8,10/8,35|7,92|8,19|8,03|7,79|7,98|7,82|7,63]|7,76
Acesso de casa a servigos via internet 7,6818,30|7,24|7,93|751|756|7,75|7,88|7,27|7,43
Iluminagdo interna 8,12|8,46|8,01|8,17|7,98|7,90]|8,15|7,94 | 7,58 8,00
Conhecimento dos funcionérios 7,9218,26|7,71|7,87|7,95|8,32|7,98|8,42 | 8,58 | 8,28
Facilidade consulta/empréstimo 7,1118,04|6,85|7,29|6,65|7,76 | 7,50 | 8,25 | 7,67 | 7,64
Atualizacdo do acervo 7,37 7,96 |7,14|7,64|7,02|6,96|6,83|7,57|6,89 6,62
Disp. de acesso a internet via wi-fi 7411782716759 |7,27|7,46|750|8,02|7,32|7,07
Sinalizagdo para acesso 7,5118,40(6,98|7,91|7,14|754|7,74|7,82|7,26|7,42
Precisdo/conf. informagdes usuarios 7,8218,16|7,67|798|7,62|7,36|7,16|7,25|7,58 | 7,45
Disp. de salas de estudo 7,5918,33|7,08|780|7,46|7,38|7,42|7,62|7,25]|7,29
Conservacdo do acervo 7,5318,46|7,14|7,77|7,14|6,85|6,80 | 7,48 | 6,58 | 6,61
Obtengdo de documentos 7,708,277 |7,45|7,84|7,43|7,08|6,81|6,93|7,38]|7,23
Quant. exemplares e titulos iguais 7,451797|713|7,86|710|7,12]16,91|7,78|6,90 | 6,94
Atendimento dos funciondrios 7,86 |8,23|7,66|8,05|7,68|7,74|7,75|7,80|7,73|7,73
Prazos de devolugdo/renovacao 6,99|7,78(6,91|7,15|6,47|750|7,17|8,11|7,61|7,12
Disp. computadores acesso internet 7,4418,12|6,97|7,66|7,28|6,99|6,72|7,50|6,94 | 6,83
Servico de fotocoOpia 7,16|7,33|7,06|7,30|7,04|6,51|6,43|7,03|6,21|6,41
Localizagdo biblioteca 6,71|7,84|6,24|6,82|6,39|8,25|8,11|8,83 | 8,23 |7,85
Disp. computadores para consultas 7,48 18,00|7,36|7,49|7,28|7,07|6,98|7,44|7,04 6,85
Multas e penalidades atraso/perda 7,2917,4717,36|7,50|6,93|7,02|6,88|7,65|7,11|6,50
Disp. guias/manuais procedimentos 7,64 18,04 |7,64|753|7,49|7,27|7,25|7,24|7,38]|7,21
Aparéncia dos funcionarios 7,7718,36 7,46 |7,74|7,72|7,90|7,82|8,30|7,80]|7,70
Acesso pessoas com deficiéncia 7,1718,20|7,01|7,12|6,75(7,19|7,13|7,19 | 7,57 | 6,89
Disp. e-books e revistas eletronicas 7,1818,07|7,11|7,10|6,78|7,36|6,98 |7,99|7,50|6,99

Fonte: Pesquisa.

O melhor desempenho percebido pelos alunos na biblioteca da IES publica
refere-se ao atributo horéario de funcionamento e o pior, ao servigo de fotocdpia, 6,51.
Quando as bibliotecas sdo avaliadas por curso e turno, os resultados mostram

diferencas significativas.
4.3 As lacunas de qualidade

A nota do desempenho vista isoladamente ndo representa a qualidade, nem o
nivel de satisfacdo dos respondentes. Para Parasuraman, Zeithmal e Bitner (1985), a -
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qualidade de servico é definida como o resultado da comparacéo entre a expectativa

(grau de importancia) de um servico e 0 que € percebido como recebido (grau de

desempenho). A lacuna positiva indica que o desempenho supera as expectativas e a

negativa, por sua vez, aponta que a qualidade do servico recebido esta abaixo das

expectativas. A Tabela 9 apresenta as lacunas de percepcdo entre as expectativas dos

alunos e o desempenho em cada atributo. Cada lacuna é calculada pela diferenca entre

a média de importancia e a média de desempenho das notas assinaladas em cada curso

e turno. Em todos os atributos, os alunos percebem o servico oferecido pelas

bibliotecas como inferior as suas expectativas. Nesse sentido, é importante salientar

que grandes lacunas negativas para atributos importantes comprometem seriamente a

qualidade do servigo.

TABELA 9 — Lacunas de qualidade

Privada Publica
Atributo ES di no Di No ES di no di no
Adm | Adm | Dir | Dir Adm | Adm | Dir | Dir
Horério de funcionamento -1,321-0,93|-1,38(-1,44|-1,42|-0,93|-0,87|-0,71|-1,00|-1,10
Organizagao de estantes e espaco -1511-0,96|-1,93|-1,07|-1,83|-1,77 |-1,64|-1,39 |-2,06 | -1,89
Servigos normalizagdo/catalogagdo |-1,75|-0,42 |-2,71|-1,65|-2,51|-2,12|-2,12 |-2,44 |-2,24|-1,72
Higienizacdo e limpeza -0,99 (-0,87|-1,12|-0,92|-1,00|-1,39|-1,19|-1,28 |-1,83|-1,21
Acesso a base de dados via internet | -1,64 |-0,74 |-2,32|-1,41|-2,00 |-2,15|-2,24 |-2,24 |-2,15|-1,88
Solicitar compra livros -1,73-1,13|-1,88|-1,66 |-2,17|-2,10 |-1,96 | -2,25|-2,16 | -2,03
Climatizagio -1,06 |-0,91 |-1,26|-0,75|-1,21|-1,40|-1,16 |-1,35|-1,62 | -1,38
Disponibilidade de site amigavel -2,47 |-1,46|-3,07 (-1,93|-2,91|-1,50|-1,38|-1,52|-1,74|-1,32
Conforto mobilia e instalaces -1,08-0,80|-1,16 {-1,09|-1,19|-1,34 (-1,09|-1,38 |-1,56 | -1,28
Acesso de casa servicos via internet |-1,52|-0,96 |-1,96 |-1,39|-1,57 |-1,54|-1,23|-1,37 |-1,88 | -1,58
lluminag&o interna -1,06|-0,74|-1,24|-0,90|-1,22|-1,22 |-0,92|-1,37 |-1,52 | -0,99
Conhecimento dos funcionérios -1,35(-1,14|-1,45|-1,39|-1,35|-0,70 | -0,67 | -0,84 | -0,79 | -0,49
Facilidade consulta/empréstimo -2,02 1-0,96|-2,28 -1,92|-2,48|-1,40|-1,61|-1,21|-1,44|-1,32
Atualizagdo do acervo -1,77|-1,23|-2,11|-1,66|-1,84|-2,18|-2,24|-1,81|-2,30|-2,32
Disp. de acesso a internet via wi-fi -1,76 |-1,51]-2,00|-1,55|-1,83|-1,64|-1,40|-1,33|-1,95]|-1,80
Sinalizag8o para acesso -1,63|-0,77|-2,27|-1,13|-1,95|-1,59 -1,13|-1,55|-1,89 | -1,69
Precisdo/conf. informagdes usudrios |-1,38 |-1,05|-1,51|-1,34|-1,49|-1,67|-1,56|-2,08|-1,64|-1,37
Disp. de salas de estudo -1,60|-0,93|-2,16 |-1,23|-1,78|-1,64 |-1,60|-1,53|-1,79 | -1,59
Conservacao do acervo -1,61|-0,77|-2,05(-1,50|-1,80|-2,21 |-2,13 |-1,78|-2,59 | -2,29
Obtencdo de documentos -1,48-0,98|-1,63|-1,45|-1,72|-1,94|-1,94|-2,42 |-1,73|-1,65
Quant. exemplares e titulos iguais -1,66|-1,02|-2,05|-1,44|-1,86|-1,97 |-2,00|-1,61|-2,23 | -1,98
Atendimento dos funciondrios -1,33[-1,03|-1,56|-1,12|-1,47|-1,26 | -0,83 | -1,47 | -1,55|-1,10
Prazos de devolugdo/renovacao -2,03|-1,19|-2,23|-1,83|-2,49|-1,55|-1,64|-1,36 |-1,37 | -1,82
Disp. computadores acesso internet |-1,68|-1,15|-2,16|-1,48 |-1,70|-1,93|-1,90|-1,72|-2,17 | -1,90
Servico de fotocdpia -1,82|-1,71|-1,86|-1,87|-1,79|-2,47 | -2,15|-2,24 | -3,06 | -2,35
Localizagdo biblioteca -2,16 [-1,19|-2,70|-2,10|-2,29 | -0,83 | -0,78 | -0,49 | -0,93 | -1,09
Disp. computadores para consultas | -1,48 |-1,35|-1,50|-1,56 |-1,45|-1,92 | -1,69|-1,88 |-2,09 | -1,96 .
Multas e penalidades atraso/perda -1581-1,13|-1,75|-1,39|-1,84|-1,97 |-1,73]-1,65|-1,90 | -2,49 \‘:\/‘
Disp. guias/manuais procedimentos |-1,42|-0,93|-1,44|-155|-1,59|-1,51|-1,00|-1,97|-1,53|-1,51 il
[
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Aparéncia dos funcionarios -1,241-0,83|-1,44|-1,31|-1,27|-0,92 | -0,36 | -0,85|-1,24 | -1,15
Acesso pessoas com deficiéncia -168|-0,95|-1,70|-1,65|-2,11|-1,73|-1,38|-2,16 |-1,61 | -1,73
Disp. e-books e revistas eletrbnicas |-1,44|-0,77|-1,53|-1,50|-1,71|-1,49|-1,51|-1,12|-1,57 | -1,69

Fonte: Pesquisa.

Uma primeira andalise contempla a avaliagdo da ordem de grandeza das
lacunas. A Tabela 10 apresenta as maiores e menores lacunas quando os valores sao
tomados, curso a curso. Avaliando isoladamente os atributos, os melhores resultados
por IES apontam a higienizacgdo e limpeza na universidade privada e o conhecimento
dos funcionéarios na instituicdo publica. Os piores resultados referem-se a
disponibilidade de site amigéavel na instituicdo privada e ao servico de fotocopia, na
publica. Vistas desde a Otica dos alunos de cada curso, as lacunas assumem outras

dimensoes.

TABELA 10 — Lacunas maximas e minimas por IES, curso e turno

Privada Publica
Atributo Lac Atributo Lac
IES Min [Higienizacéo e limpeza -0,99 IES Min |Conhecimento dos funcionarios -0,70
Max |Disponibilidade de site amigavel -2,47 Max |Servico de fotocOpia -2,47
Adm [Min |Servi¢os normalizagdo/catalogacdo | -0,42 |JAdm|Min |Aparéncia dos funcionarios -0,36
di |Max|Servico de fotocopia -1,71] di |Max|Atualiz. acervo/Acesso via internet |-2,24
Adm|Min |Higienizag&o e limpeza -1,12 [Adm|Min |Localizagdo biblioteca -0,49
no |Max |Disponibilidade de site amigavel -3,07 | no |Max|Servicos normalizacdo/catalogacdo |-2,44
Dir [Min |Climatizago -0,75 | Dir |Min |Conhecimento dos funcionarios -0,79
di |Max|Localizacgéo biblioteca -2,10| di |Max|Servigo de fotocdpia -3,06
Dir [Min |Higienizagdo e limpeza -1,00 | Dir |Min |Conhecimento dos funcionérios -0,49
no |Max |Disponibilidade de site amigavel -2,91] no |Max|Multas e penalidades atraso/perda  |-2,49

Fonte: Pesquisa.

Quando os atributos sdo tomados em conjunto, a avaliacdo deve levar em
conta o grau de importancia que cada um merece na percepc¢do dos alunos. Assim, é
possivel analisar os resultados levando em consideracdo duas varidveis: grau de
importancia e extensdo das lacunas. A Tabela 11 mostra a extensdo das lacunas para
0s atributos mais importantes. Os atributos estdo ordenados pelo grau de importancia,
assim, na IES privada, dentre os atributos mais importantes, constatam-se lacunas de
maior grandeza para servigos normalizagdo/catalogagéo, solicitar compra livros e
acesso a base de dados via internet. Esses itens tém alta importancia e alta lacuna. Na
IES publica, os atributos atualizagio do acervo, acesso a base de dados via internet e
solicitar compra de livros tém alta importéncia e alta lacuna. No global, por IES, esses

atributos devem receber maior atencdo e, sem davidas, devem ser melhorados. I

1
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TABELA 11 — Lacunas dos atributos mais importantes para cada IES
Privada Publica

RI Atributo RL | Lac | RI Atributo RL | Lac
1 |Organizacdo de estantes e espago 19 |-1.51| 1 |Horéario de funcionamento 29 |-0.93
2 |Servigos normalizagdo/catalogacdo 8 |-1.75] 2 |Organizacdo de estantes e espaco 12 |-1.76
3 |Conhecimento dos funcionarios 25 |-1.35| 3 |Facilidade consulta/empréstimo 23 |-1.39
4 |Horério de funcionamento 27 |-1.32] 4 |Atualizagdo do acervo 3 |-2.17
5 |Higienizacdo e limpeza 32 |-0.99]| 5 |Climatizagdo 24 |-1.39
6 |Acesso a base de dados via internet | 13 |-1.64| 6 |Disponibilidade de site amigavel 21 |-1.49
7 |Acesso de casa servigos via internet | 18 |-1.52| 7 |Sinalizacdo para acesso 17 |-1.58
8 |Precisdo/confidencial informagBes | 24 |-1.38] 8 |Conforto mobilia e instalacdes 26 |-1.34
9 |[Solicitar compra livros 9 |-1.73] 9 |Acesso a base de dados via internet | 4 |-2.15
10 |Disp. de salas de estudo 16 |-1.60] 10 |Solicitar compra livros 6 |-2.10

Legenda: RI > posi¢do no ranking de importancia RL > posi¢do no ranking de lacunas

Fonte: Pesquisa.
5 CONCLUSOES

Tradicionalmente, a qualidade das bibliotecas é avaliada por tamanho do
acervo, pessoal, tamanho do orcamento e estatisticas de uso. Com base no modelo das
lacunas de qualidade, sdo analisadas as expectativas e percepcbes dos usuarios do
servigo de duas bibliotecas universitarias, sendo publica e outra privada. Os resultados
do perfil sociodemografico mostram que a maioria dos alunos usa a biblioteca diaria
ou semanalmente e que os alunos dos cursos privados a utilizam mais frequentemente.
Apontam também que h& uma relacdo inversa entre a renda familiar e a frequéncia de
usos dos servicos da biblioteca. Todavia, os resultados sugerem que ha
proporcionalidade entre a faixa de renda familiar e a quantidade de livros comprados,
mostrando assim que 0s mais abonados financeiramente compram mais livros e fazem

menos uso do servico das bibliotecas.

Os resultados apontam que os grupos de atributos mais importantes para as
duas IES apresentam elementos comuns, embora ndo se coloquem na mesma ordem
de prioridade. Na analise dos dez atributos mais importantes para cada uma das
instituicdes, quatro atributos coincidem: organizacdo de estantes e espaco, horario de
funcionamento, acesso a base de dados via internet e solicitar compra de livros.
Quando se observam outros importantes atributos ndo comuns as duas IES, destacam-
se, por um lado, atributos como conforto mobilia e instalacfes, disponibilidade de
salas de estudo, higienizacdo e limpeza, sinalizacdo para acesso e climatizacdo; por
outro, facilidade consulta/empréstimo, de

atualizacdo do acervo, servicos
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normalizacdo e catalogacdo, precisdo e confidencialidade das informacdes e
conhecimento dos funcionarios; e, ainda, acesso de casa a servi¢os via internet e

disponibilidade de site amigavel.

Quando esses atributos se juntam ao nucleo comum, ficam identificadas
claramente trés dimensoes: a) a biblioteca como lugar; b) o essencial da biblioteca; e
c) a acessibilidade virtual. A biblioteca como lugar é diretamente apontada pelos
trabalhos de Nagata et al. (2004), Satoh et al. (2005) e Shoeb (2011). A
acessibilidade virtual, como dimens&o cada vez mais valorizada, aparece nos estudos
Satoh et al. (2005), Ahmed e Shoeb (2009), Pinto, Ferndndez-Marcial e Gémez-
Camarero (2010) e Kiran (2010). Quando o foco encontra-se voltado para 0s cursos,
percebe-se que cada contexto é definidor de um quadro de prioridades, ndo existindo
uma linha marcante de atributos coincidentes. Esse fato vai ao encontro dos
apontamentos de Jayasundara, Ngulube e Minishi-Majanja (2010), os quais afirmam
gue cada contexto exige um conjunto de determinantes para a avaliacdo da qualidade

do servico.

Os alunos atribuem notas que variam do médio ao alto desempenho. No
entanto, o nivel de desempenho, de per si, ndo representa a qualidade, nem o nivel de
satisfacdo dos respondentes. A medida das lacunas demonstra qualidade do servigo.
Todos os atributos, em todos os contextos de avaliacdo, possuem lacunas negativas, o
que quer dizer que em todos o0s casos 0 desempenho fica abaixo das expectativas dos
alunos. Os resultados do cotejo importancia versus lacunas de qualidade, tomados
para cada IES, indicam que o desempenho em itens importantes, como atualizac¢éo do
acervo, acesso a base de dados via internet, solicitar compra livros, organizacdo de
estantes e espaco, servicos de normalizacdo/catalogacao e disponibilidade de salas de
estudo, estd longe de alcancar as expectativas dos alunos. Para esses atributos, a
qualidade do servico oferecido ndo somente € negativa, como também alcanca

patamares preocupantes.

Além das analises aqui procedidas e das informages substanciais extraidas, a
construcdo de matrizes de oportunidades, por IES, curso e turno, pode explicitar a
relacdo importéncia versus lacunas da qualidade em cada contexto. As matrizes

oferecem aos gestores um conjunto de informacbes bastante Gtil para o C
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aperfeicoamento da qualidade do servico. Nesse sentido, cabe aos gestores aprofundar
a analise dos recursos internos disponiveis, priorizar as a¢fes e melhorar a qualidade

do servico das bibliotecas em suas institui¢oes.

o)
NRY
©9

I
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