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RESUMO

Esse estudo procurou trazer uma alternativa de avaliacdo dos servigos oferecidos em bibliotecas,
principalmente para as universidades publicas. Levando em consideragdo a opinido dos usuarios,
procurou-se dar énfase a satisfacdo em relagdo aos servigos prestados. Para coletar os dados, foi
utilizada uma adaptagdo do método libqual que ainda é pouco explorado no Brasil. Com uma
comunidade usuaria cada dia mais exigente, surge a necessidade de se investigar as percepgdes
acerca dos servicos oferecidos seja em quaisquer ambientes. Nesse trabalho, foi realizado um estudo
de caso nas bibliotecas de uma universidade publica no sul do Brasil. Visto a auséncia de uma
sistematica de avaliagdo interna em relagdo aos servigos oferecidos pelas bibliotecas do Sistema de
bibliotecas da Universidade Federal de Pelotas (Sisbi/UFPel), que inclua seus usuarios no foco da
discussao, buscou-se por meio desse estudo avaliar a satisfagdo dos mesmos por meio de um
questionario on-line. Com base nos resultados dessa pesquisa, foram empregadas técnicas
estatisticas para aferir a confiabilidade das informagdes coletadas. Como principais resultados
encontrados podem ser destacados: os servigos mais utilizados, perfil do publico que frequenta as
bibliotecas, os servicos com maior nivel de satisfagdo e também os com menores niveis. Descobriu-
se que a dimens&o da pesquisa valor afetivo foi a dimens&o que obteve melhores scores de avaliagao.
Por fim, foram sugeridas melhorias no Sistema de Bibliotecas dessa Universidade e propde-se novas
pesquisas aplicando a mesma sistematica de avaliagdo para comparagdes e avancos futuros.

Palavras-chave: Satisfagdo de usuarios. Libqual. Bibliotecas universitarias. Estudo de usuario.
USER SATISFACTION WITH REGARD TO THE SERVICES OF THE UFPEL LIBRARIES

ABSTRACT

This study sought to provide an alternative for evaluating the services offered in libraries, especially
for public universities. Taking into account the opinion of users, we sought to emphasize satisfaction
with the services provided. To collect the data, an adaptation of the libqual method was used, which is
still little explored in Brazil. With an increasingly demanding user community, there is a need to
investigate perceptions about the services offered in any environment. In this work, a case study was
carried out in the libraries of a public university in southern Brazil. Given the absence of an internal
evaluation system in relation to the services offered by the libraries of the Federal University of
Pelotas Library System (Sisbi/UFPel), which includes its users in the focus of the discussion, this
study sought to evaluate the satisfaction of them through an online questionnaire. Based on the
results of this research, statistical techniques were used to assess the reliability of the information
collected. The main results found can be highlighted: the most used services, the profile of the public
that frequents libraries, the services with the highest level of satisfaction and also the ones with the
lowest levels. It was found that the affective value research dimension was the dimension that
obtained the best evaluation scores. Finally, improvements were suggested in the Library System of
this University and new research is proposed, applying the same evaluation system for future
comparisons and advances.
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De maneira geral, os servigos publicos destinam-se a satisfazer as necessidades de
uma coletividade e tém como uma das suas principais caracteristicas a gratuidade. Seu
carater publico se deve ao fato de que em determinado tempo e lugar o Estado
considerou que nao convém repassar tal responsabilidade para a iniciativa privada, sendo
assim, esses servigos ficam sujeitos as normas e regulamentos da instituicdo na qual
fazem parte e assujeitados também a legislacao vigente e controles proprios de 6rgaos
publicos de fiscalizacdo. Na literatura pesquisada para este trabalho sdo encontradas
diversas definigdes acerca do que se entende por servigo. Para fins desse estudo utilizou-
se o conceito de servigo de Lovelock e Wirtz (2001), que afirmam que o mesmo consiste
no ato de oferecer e executar algo para alguém, proporcionando a geragao de valor,
algum beneficio e ainda alguma vantagem ao seu consumidor. Por sua vez, os usuarios
dos servigos publicos sdo definidos como aqueles que fazem uso de algum tipo de servigo
ofertado por uma instituicdo de carater publico. Normalmente, essas instituigbes
sobrevivem por meio da arrecadacao de impostos e tributos. Desta forma, € justo que seja
devolvido para a sociedade servicos de qualidade e que satisfacam os anseios dos
contribuintes.

No entanto, ha certa dificuldade em se avaliar servicos em comparagao a produtos,
pois 0 servigo possui a caracteristica de ser intangivel, por isso é tao dificil que os clientes
reconhegam antecipadamente o que estao recebendo. Quando se avalia um produto é
possivel constatar seus defeitos, verificar seu funcionamento e comparar sua durabilidade.
Por outro lado, quando um servigo é contratado, o usuario sé consegue avalia-lo depois
de utiliza-lo.

Com um publico cada vez mais exigente, surge a necessidade de se investigar as
percepgdes dos usuarios (terminologia para clientes de bibliotecas) em quaisquer
ambientes e organizagbes com a finalidade de melhorar a qualidade na prestagdo dos
servicos. Passos et. al. (2013, p.155) reconhecem que ‘em um cenario cada vez mais
competitivo, as organizagdes precisam avaliar a qualidade dos servigos que oferecem,
medindo a satisfacdo de seus usuarios e observando atentamente seus processos.”

Contudo, a satisfacdo dos clientes e a qualidade dos servicos nao devem ser
confundidas. Segundo Lovelock e Wirtz (2001), quando se referem a qualidade de

servicos a define como as percepgdes dos clientes baseadas em avaliagdes cognitivas de
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longo prazo, ja a satisfagdo é considerada uma reagdo emocional de curto prazo. Portanto,
muitas vezes, o usuario pode estar satisfeito com o servico em um determinado momento
e quando questionado novamente em outra situagdo, sua reagao podera ser totalmente
diferente.

No que se refere a qualidade de servicos prestados por Instituicbes de Ensino
Superior (IES) no Brasil, Lourengo e Knop (2011) destacam que aplicar instrumentos de
avaliagao da organizacado que possibilitem identificar a percepgao discente é fundamental
para a melhoria dos servigos prestados. No caso deste trabalho somam-se a essa
categoria, os docentes, técnicos administrativos e a comunidade externa, pois eles
também sdo usuarios dos mesmos servigos nas Bibliotecas Universitarias.

As BUs desempenham um papel fundamental na formacédo académica em nivel de
graduacado e pos-graduacado. Elas servem de local de aprendizagem e absor¢céo de
conhecimentos, prestam um valioso servico disponibilizando diversas fontes de
informacdes necessarias para uma boa formacdo. Servem de apoio para a pesquisa,
ensino e a extensdo. Sendo assim, é possivel constatar que no ambiente universitario,
mais precisamente em Bibliotecas de Universidades publicas, ao longo dos anos busca-
se melhoria continua na prestacao de servigos.

E por meio da percepcdo de seus usudrios que se torna possivel buscar constantes
melhorias e inovagdes. A visao de quem utiliza os servigos de bibliotecas no dia a dia é
fundamental nesse processo de avaliagdo. Para isso, espera-se que sejam realizadas
constantes pesquisas com os frequentadores de biblioteca. Geralmente, esse diagndstico
€ executado pelo setor de referéncia, sendo este uma sec¢édo que aparece quase sempre
préximo ao balcao de atendimento nas bibliotecas. Alimeida Junior (2014, p.104) diz que
“as manifestacbes de mediagdo que sao mais vistas nas bibliotecas sdo as agdes
realizadas pelo bibliotecario no Servigo de Referéncia e Informacéo”. O autor defende que
as atividades que sdo desempenhadas pelos bibliotecarios no atendimento aos usuarios
devem ter como principal objetivo o acesso e a apropriagao de informacdes, tornando a

funcao do bibliotecario, efetivamente, uma mediagao entre o usuario e a informagao.

2 REVISAO DE LITERATURA
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De maneira mais ampla, diversos estudos foram realizados em busca de melhorias
na qualidade dos servigos oferecidos. Os primeiros estudos com abordagem sobre
qualidade remetem ao final da década de 1970. Ja os primeiros ensaios sobre qualidade
em servicos conforme Pena et. al., (2013) surgiram a partir de comparagdes entre o que
0s usuarios consideravam que deveria ser oferecido e o que realmente era oferecido.
Dessa forma, foi possivel afirmar que “um servico de alta qualidade é aquele que
consegue que a qualidade percebida supere as expectativas dos clientes, oferecendo um
tipo de servigo diferenciado” (COQUERO, 2014, p.126).

Ao longo das ultimas décadas, foram criados alguns instrumentos que visavam
medir a satisfacdo dos usuarios, com a finalidade de mensurar a qualidade dos servicos,
oportunizando aos envolvidos nesse processo a atribuicdo de uma nota para as varias
dimensdes de um determinado servico. Um dos instrumentos que se tornou mais
conhecido para realizar essa medi¢ao ficou conhecido como Servqual.

Esse instrumento de medicao da satisfacédo, tem sido por muitas vezes adotado, em
muitas bibliotecas, para medir o grau de satisfacdo de seus usuarios com 0s servigos
prestados, porém apresenta muitas limitagdes. A proposta para esse estudo € aplicar um
instrumento de coleta de dados baseado no modelo servqual, porém voltado
especificamente para ser utilizado em bibliotecas.

Quanto a validade e confiabilidade do método Servqual Cook e Thompson A. ao
realizarem uma pesquisa de trés anos com os usuarios de uma biblioteca universitaria
seus resultados indicaram que os scores obtidos sdo altamente confiaveis, entretanto, as
cinco dimensdes do Servqual ndo foram totalmente atendidas, conforme esse estudo e
como consequéncia, a validade do modelo tradicional pode ser questionada quando
aplicada em pesquisas em bibliotecas. Dessa forma, os autores concluiram que haveria
trés dimensdes em bibliotecas (aspectos tangiveis, confiabilidade ou eficiéncia do servico,
e influéncia do servigo) e recomendaram pesquisas mais aprofundadas que precisariam
ser conduzidas para confirmar esta suposicdo. Anos mais tarde, esses mesmos autores
acabaram desenvolvendo a metodologia Libqual, que pode ser entendida como uma
evolugdo do método Servqual.

Portanto, para esse trabalho foi utilizada uma adaptacdo da versdo inglesa
traduzida do método americano denominado Libqual (Library + Quality). O Libqual,

enquanto metodologia foi baseada na sua antecessora, Servqual, e surgiu de uma
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iniciativa de Fred Heath e Collen Cook desenvolvida nos anos de 1995, 1997 e 1999,
quando eram membros da reitoria das bibliotecas da Texas A&M University (TAMU). Apos
trés aplicagcbes seguidas do Servqual nas bibliotecas da TAMU, os pesquisadores
concluiram que a metodologia desenvolvida por seus colegas de Universidade, os
professores Parasuraman, Zeithaml e Berry, era muito voltada para o setor comercial e de
fins lucrativos. Nesse sentido, Rocha, Silva e Maia (2012, p. 349) dizem que “as
bibliotecas tém um carater formativo, de prestacdo de servico e cultura a sociedade,
sendo assim, nao visam o lucro, porém, assim como qualquer negocio, precisam atrair
seus usuarios”. Além de ser voltado mais a instituicbes privadas, o método Servqual ainda
incluia itens considerados sem relevancia pelos clientes da biblioteca, como traje dos
funcionarios, por exemplo (LIBQUAL,2012a). Conforme Brito e Vergueiro (2013) o Libqual
€ uma iniciativa da Association of Research Libraries (ARL) e que tem se mostrado
bastante adequado, tendo em vista a avaliagado da qualidade das bibliotecas académicas,
considerando o ponto de vista de seus clientes. A metodologia recebeu essa
denominagdo por agregar dois conceitos: LibQUAL+® “Lib” que provém de library
(biblioteca) e o “qual”’, que da a énfase para a quality (qualidade). Ainda segundo os
mesmos autores, a analise da metodologia LibQUAL+® possibilita concluir que ela
apresenta aspectos que apoiam a gestdo, como por exemplo, a identificacdo dos pontos
fortes e fracos dos servigos prestados pela biblioteca, auxiliando no planejamento e na
tomada de decisdes. O Libqual ainda proporciona a comparagao de desempenho com
outras bibliotecas académicas, na qual essa pratica € chamada de benchmarking, no
entanto, ainda segundo Brito (2013) n&do foram encontrados registros da aplicagdo do
modelo completo no Brasil, pois os custos inicias de seu emprego ficam em torno de
3.200 ddlares, conforme informacgdes do site oficial do Libqual.

A dificuldade de se aplicar o modelo completo esta no investimento em que a
instituicdo tera que fazer, uma vez que a escassez de recursos é um limitador para
aplicacdo do modelo completo, principalmente em instituicbes publicas (BRITO;
VERGUEIRO, 2012; SOARES; SOUSA, 2015; SILVA, 2019). Uma alternativa gratuita e
que ja teve uma tradugao no Brasil € a versao reduzida do método LibQUAL+® chamada
Libqual Lite. Em 2008, a equipe de pesquisa e desenvolvimento da ARL e TAMU testou
uma forma alternativa da pesquisa convencional do LibQUAL+®, chamada "LibQUAL +

Lite". Segundo Brito “Nessa versdo cabe ao cliente responder apenas oito das 22
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questdes do instrumento” (BRITO, 2013, p. 36). O protocolo Lite usa métodos de
amostragem de itens para coletar dados em todos os 22 itens principais do LibQUAL+®,
enquanto exige apenas que determinados usuarios respondam a um subconjunto das 22
questdes centrais. A mecanica desta estratégia de amostragem de itens, e alguns
resultados dos testes piloto da primavera de 2008 do protocolo, deram origem ao
"LibQUAL + Lite".

Dentre alguns estudos realizados pelo mundo, com uso do Libqual, destaca-se o
estudo realizado por Morales et al. (2011) na versao espanhola do método. Nesse estudo
foram aplicados 374 questionarios em uma universidade publica mexicana e a concluséo
da pesquisa foi que o instrumento Libqual & consistente. Vale destacar que nessa
oportunidade nao foi utilizada a versao completa do método, devido aos custos elevados
de sua aplicacao. (SOARES et al. , 2015).

No Brasil o método Libqual + teve uma aplicagdo recente conjugada com entrevistas
em duas bibliotecas publicas e uma escolar. O artigo sobre essa experimentagao foi
escrito em 2016 por Furnival e Pinto. A pesquisa teve como objetivo avaliar o
desempenho das bibliotecas envolvidas por meio da mescla do Libqual+ e técnicas de
entrevista. Foram descritas limitacbes do método libqual nesse trabalho tais como:
adequacao ao publico pesquisado. Os autores afirmaram que por o publico ser bastante
variado, houve dificuldade de compreensédo dos questionados quanto ao uso da escala

tripla (valor observado, valor minimo e valor desejado)
3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Quanto aos procedimentos de coleta de dados foram aplicados questionarios e, por
meio do método quantitativo, foram feitas as analises. Para Gil (2008) o método
estatistico constitui importante auxilio para a investigagdo em ciéncias sociais. Ha que se
considerar, porem, que as explicagdes obtidas mediante a utilizagdo do método estatistico
nao podem ser consideradas absolutamente verdadeiras, mas dotadas de boa
probabilidade de serem verdadeiras.

Ao customizar o questionario da pesquisa foi adotado para o primeiro bloco de
questdes (seis primeiras) perguntas sobre o perfil dos respondentes para melhor

conhecé-los e posteriormente no Bloco 2 os usuarios tiveram que responder 66 questdes
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com perguntas fechadas sobre as trés dimensdes da pesquisa, a saber: Valor afetivo do
servigo, Controle da informagéo e Biblioteca como lugar. No segundo bloco de questbes o
respondente tinha que atribuir um valor de 1 a 9 em uma Escala Likert. Ao final do
questionario foi dado aos respondentes a possibilidade de fazerem comentarios e
sugestdes sobre os varios aspectos relacionados aos servigos prestados pelo Sistema de
Bibliotecas da UFPel.

Os dados foram coletados por meio de um instrumento gratuito disponibilizado
peloGoogle, chamado Google forms. Essa ferramenta de elaboragcdo de questionarios
online deu a possibilidade de os mesmos ja sairem organizados de forma a economizar
muito o tempo dos pesquisadores e, ainda, deu a confiabilidade de praticamente zerar
quaisquer possibilidades de erro com a digitacdo das respostas. Portanto, as informagdes
foram automaticamente geradas em Excel e, em seguida, realizadas as analises
estatisticas dentro do software R-project, verséo 3.5.3. Posteriormente, com os resultados
analisados se chegou a algumas conclusdes e limitagdes do estudo.

O instrumento de coleta de dados foi baseado na tradugao das questbes do método
Libqual e customizado de acordo com os objetivos desse estudo. Ao total foram 72
questdes a serem respondidas. As primeiras seis questdes foram referentes ao perfil dos
respondentes e as outras 66 questdes foram divididas nas trés dimensdes do préprio
método. Quanto as questbes das dimensdes da pesquisa, as primeiras 27 questbes se
referiam a dimenséo Valor afetivo do servigo - AS, as 24 questdes seguintes foram da
dimensao Controle da informacgao — IC e por fim as 15 questdes restantes abordaram a
dimens&o Biblioteca como lugar — LP. E importante destacar que todas as questdes das
trés dimensdes da pesquisa sdo avaliadas nos trés niveis do servigo (minimo, desejavel e
encontrado) em uma escala likert de 1 a 9.

O publico-alvo desta pesquisa foram os usuarios das bibliotecas da Universidade
Federal de Pelotas. A amostra contemplou quatro categorias existentes de consulentes:
Servidores técnico-administrativos, Docentes, Alunos e a comunidade externa. Em
numeros de recursos humanos a UFPel conta, com as seguintes informag¢des conforme o

site da Universidade:
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TABELA 1 - Cateiorias de usuarios das Bibliotecas da UFPel

Estudantes de Graduagao 16.461
Estudantes EAD 1763
Estudantes de Doutorado 1034
Estudantes de Mestrado 1174
Estudantes de Especializagao 285
Estudantes de Mestrado Profissional 110
Docentes 1356
Servidores Técnicos Administrativos 1332
Professores Substitutos 99

FONTE: Site da Universidade Federal de Pelotas, (2018).

A tabela 2 demonstra de forma agrupada em trés novas categorias, as pessoas que
acessam a biblioteca de forma presencial, foram excluidos da pesquisa os 1763
estudantes EAD, pelo entendimento que essa categoria s6 acessa 0s servigos das
Bibliotecas a distancia, ou seja, esse grupo de usuarios ndo tem a percepgao completa
sobre os servigos que sao oferecidos. Ainda foram somados os professores substitutos

com os docentes obtendo-se o total de 1455 docentes.

TABELA 2 — Categorias condensadas de usuarios

Servidores Técnico Administrativos 1332
Docentes 1455
Alunos 19064

FONTE: Elaborado pelos Autores

A Tabela 3 apresenta o numero minimo de questionarios para validar a pesquisa de

acordo com o total de possiveis usuarios.
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TABELA 3 — Amostra da pesquisa

Servidores Técnico Administrativos
Docentes

Discentes
Total de usuarios (Populagao)

Total de usuarios (Amostra)
FONTE: Universidade Federal em Pelotas, (2018).

4 RESULTADOS

1332
1455

19064
21851
378 questionarios

A amostra desse estudo foi composta por 444 respondentes, nos quais cinco

participantes ndao concluiram o preenchimento total do questionario e por isso foram

desconsiderados das analises. Outras trés pessoas se enquadraram na categoria de

usuarios EAD, por ser uma quantidade pouco significativa diante do total da amostra

também acabaram sendo excluidos, totalizando entdo 436 questionarios validos, ou seja,

ultrapassando em 58 questionarios os 378 requeridos para uma confiabilidade de 95%. A

Tabela 4 apresenta os numeros gerais da pesquisa.

TABELA 4 - Analise descritiva das variaveis sociodemograficas

Género Feminino 251 57,57
Masculino 172 39,45
Outros 13 2,98
Estado civil Casado(a)/Unido estavel 110 25,23
Divorciado (a) 15 3,44
Solteiro (a) 310 71,10
Viavo (a) 1 0,23
Idade Menos de 25 anos 189 43,35
De 25 a 29 anos 73 16,74
De 30 a 34 anos 46 10,55
De 35 a 39 anos 40 9,17
De 40 a 44 anos 32 7,34
De 45 a 49 anos 27 6,19
De 50 a 54 anos 14 3,21
De 55 a 59 anos 9 2,06
Mais de 60 anos 6 1,38
FONTE: Dados da pesquisa
FURG
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A Tabela 4 apresenta os dados gerais da pesquisa para melhor compreensao do
perfil do publico participante. Quando levado em consideragéo o género os questionarios
foram distribuidos da seguinte maneira: 251 mulheres, 172 homens e 13 pessoas nao se
declararam nem homens e nem mulheres e por esse motivo foram incluidos (as) na
categoria outros. Quanto ao estado civil: 71,1 % afirmaram serem solteiros (as), 25,2 %
casadas (os)/Uniao estavel, 3,4 % divorciado (a) e por fim 0,2 % viuvos (as). A Tabela 5
apresenta as respostas dos usuarios por categoria, por biblioteca e o servigo mais

utilizado pelos mesmos.

TABELA 5 — Andlise descritiva das variaveis de utilizagao

“anawcl Froquincia FPercentual (24)
Comunidade exterma 2 183
Em gual categoria de Dizcente graduacio prezencial 202 6607
usuaro de biblioteca da Discente pos-graduacio presencial 65 14,91
UFPel vocé se enquadra? Docente 32 7.34
Servidor técnico-administrative 30 204
Biblioteca de Ciéncia e Tecnologia 20 665
Eiblioteca de Ciénciae agranacs 26 5,086
s Biblioteca de Ciénicias Sociais 119 27.29
?I:izil:];ﬂ:ﬂaiif:: Biblioteca de Educagio Fisica 15 3.44
3 el T Eiblioteca de Medicina 19 436
mais frequéncia’? b y _ i
Eiblioteca de Odontologia / Lyceu 73 16,74
Eibhoteca do Campus Porto 114 26,15
Eiblioteca do Direito 41 .40
Acesso 2 intemnet (Wi-Fi) 35 203

Empréstimo, renovacdes e reservas de

67 .
materiaishihlingra ficos (pergamam) 26 61.24
Ficha catalografica 4 0,92
COual servigo oferecido Crientagio guanto 4 nonmalizacio de TCCs 4 0oz
pelas bibliotecas que Platatorma de ebooks {Mimha Bibhoteca
E : g 19 436
vocé mais utiliza? e/ou Ebsco)
Portal de Pernnodicos Capes 11 252
Eepositono Institucional ((Gualaca) é] 138
Salas de Estudo individual efou em grupo g0 20,41
S1stema de Editoragdo derevistas (SEEER) 1 .23

FONTE: Dados da pesquisa

A Tabela 5 evidencia que aproximadamente 67% dos participantes da pesquisa se
enquadraram na categoria de discente de graduacé&o presencial e a segunda categoria de
usuario com maior percentual foram os discentes de pds-graduacdo presencial com
14,91 % do total. Quanto a biblioteca mais frequentada, a biblioteca de Ciéncias Sociais
foi a que apresentou maior percentual, sendo que 27,29% dos usuarios informaram que
costumam frequenta-la. E importante salientar que os participantes afirmaram utilizar

outras bibliotecas do Sisbi/UFPel, porém a pergunta era qual a biblioteca
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da UFPel vocé costuma utilizar com mais frequéncia. Ja o servigo utilizado com mais
frequéncia foi o de empréstimo, renovacbdes e reserva de materiais bibliograficos
(Pergamum), com 61,24%, seguido pelas salas de estudo com 20,41%.

O Gréfico 1 apresenta a diferenca de média entre as trés dimensdes da pesquisa.

GRAFICO 1 — Médias gerais entre as trés dimensées

Média das dimensodes

8,2

78
76
74

7,2

FONTE: Dados da pesquisa

De acordo com o Grafico 1 é possivel verificar que nas médias gerais, levando em
consideragao os trés niveis de servico (minimo, desejavel e encontrado), as médias mais
altas de respostas foram para a dimensao Valor afetivo do servigo - AS e por outro lado
as meédias mais baixas foram dadas para a dimensdo Controle da informacdo — IC, é
perceptivel que o atendimento de maneira geral obteve melhores notas quando

comparado a qualidade dos recursos informacionais.
CONSIDERAGOES FINAIS

Esse estudo procurou trazer uma alternativa de avaliagao dos servigos oferecidos
em bibliotecas, principalmente para as universidades publicas, levando-se em
consideragao a opinido dos usuarios. Para tanto, procurou-se dar énfase a satisfacdo dos

mesmos em relagdo aos servigos prestados pelas bibliotecas da UFPel, pois ha convicgao
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de que esses sejam totalmente voltados para eles. Para coletar os dados, foi utilizada
uma adaptacdo do método Libqual que ainda é pouco explorado no Brasil. A auséncia de
publicagdes cientificas no Brasil com o uso do método Libqual original, se deve aos
elevados custos de sua aplicagcado, conforme Brito (2013).

Essa pesquisa teve o objetivo de utilizar a adaptacéo traduzida para o portugués
dessa metodologia e aplica-la por meio de um estudo de caso na Universidade Federal de
Pelotas, buscando com isso também encorajar outros pesquisadores a fazerem trabalhos
semelhantes para tragar comparativos e experiéncias absorvidas desta aplicagédo. O
presente trabalho ndo teve a pretensdo de descartar os métodos de avaliacdo de
bibliotecas ja existentes, mas sim propor uma forma alternativa complementar de reunir
dados e informacgdes relevantes sobre os servigos. Dessa maneira, foi possivel vislumbrar
pontos fortes e fracos com a finalidade de dar aos gestores das bibliotecas os melhores
subsidios para assim se pautarem para tomar as melhores decisdées sobre o emprego dos
recursos financeiros e humanos.

Para se chegar a algumas conclusdes, foi necessario utilizar diversas técnicas
estatisticas de analises de dados para demonstrar a confiabilidade das informagdes
coletadas. A revisdo de literatura da area de qualidade em servicos de informagao
mostrou uma significativa evolugado nas ultimas décadas em varios aspectos, tais como:
diversidade de métodos de avaliagdo empregados, consciéncia da importancia de novos
estudos por parte dos gestores de bibliotecas e também de seus usuarios.

Em suma, percebeu-se com esse estudo a importancia de se tentar mensurar em
algum momento e por que ndo dizer com uma periodicidade anual ou uma vez a cada
dois anos a qualidade do servigo que esta sendo oferecido. Por fim, sugere-se aproximar
mais a comunidade académica da administragcdo geral das bibliotecas, e também, das
unidades com a finalidade de conhecer melhor todos os atores desse processo na busca

continua por melhoria nos servigos por meio das sugestdes e intervengdes desses.
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Apéndice A — Instrumento de coleta de dados

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS E HUMANAS

PROGRAMA DE PGS-GRADUACAD EM GESTAO DE ORGANIZAGOES PUBLICAS

Este instrumento de pesquisa tem como finalidade avaliar o grau de satisfagdo dos usudrios das Bibliotecas da Universidade Federal de Pelotas e faz

parte de uma pesquisa do Mestrado em Gestdo de Organizagbes Piblicas do Centro de Ciéncias Sociais & Humanas (CCSH) da Universidade Federal de Santa

Maria (UFSM) de autoria do mestrando Fabiano Domingues Malheiro com orientagdo da professora Fernanda Kieling Pedrazzi. Inicialmente, no Bloco |,

solicitamos que vocé marque uma Unica resposta em cada uma das seis questdes referentes ao seu perfil para que possamos |he conhecer melhor.

Posteriormente, no Bloco Il, vocé deverd ler 22 afirmag@es relativas ao tema da pesquisa. Solicitamos que, ao final da leitura de cada uma das afirmacdes,

vocé se posicione em cada uma delas nas trés escalas (colunas), marcando um X em cima do valor escolhido.

BLOCO | - Perfil

1. Género
( )Feminina { )Masculino{ )Qutro

2, Estada civil

( ) Solteiro a) { ) Casado(a)/Unido estavel

(] Vidvo () ( ) Divorcado (a)

3, Idade

Menos de 25 anos ( ) De2529anos ()
De30-34anos | ) De3539anos | )
Ded0-44an0s [ ) Ded549anos | )
De50-54an0s [ ) Deb5559anos | )
Mais de 60 ()

4. Em qual categoria de usudrio de biblioteca vocé se enquadra?
( ) Discente graduagéo presencial

( ) Discente EAD

( ) Discente pos-graduagdo presencial
( ) Servidor Técnico-Administrativo

( ) Docente
( ) Comunidade externa

5, Qual biblioteca da UFPel vacé costuma usar com mals frequénela? (Marque apenas 1)

( ) Bibliateca de Ciéncias agrdrias
| ) Biblioteca do Campus Porto

( ) Biblioteca do Direito

( ) Biblioteca de Medicina

( ) Biblioteca de Ciéncia e Tecnologia
( ) Biblioteca de Ciéncias Sociais
) Biblioteca de Odontologia

6. Qual servio oferecido pelas bibliotecas que vocé mais utiliza? (Marque apenas 1)

( ) Repositério Institucional (Gualaca)

| ) Orientagéo quanto a normalizacéio de TCCs
( ) Ficha catalogrfica

( ) Portal de Periddicos Capes

( ) Acessoa internet (WH-FI)

( ) Salas de Estudo individual efou em grupo

( ) Comutagéo bibliografica (COMUT)

( ) Sistema de Editoracdo de revistas (SEER)

( ) Plataforma de ebooks (Minha Biblioteca e/ou Ebsto)
| ) Empréstima , renovagtes e reservas de materiais bibliograficos {pergamun)
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BLOCO Il - Informagaes sobre o tema da pesquisa

Afirmagdes: Nivel minimo | Nivel desejado Nivel
Em relagdo as Bibliotecas da UFPel .. aceitiveldo | doservigo encontrado
servico

AS1 | Os funciondrios inspiram conflanca nos usuérios 123456789 |123456789 |123456789
AS2 | Os funciondrios d3o atencéo individualizada aos usudrios 123456789 |123456789 (123456789
A3 | Os funciondrios sdo corteses 123456789 |123456789 (123456789
AS4 | 0s funciondrios ficam de prontiddo para responder as perguntas dos usudrios 123456789 (123456789 (123456789
ASS | Os funciondrios tém conhecimento para responder as perguntas dos usudrios 123456789 (123456789 (123456789
ASE | Os funciondrios lidam com os usudrios de forma cordial 123456789 |123456789 [123456789
AS7 | Os funcionrios entendem as necessidades de seus usudrios 123456789 |123456789 |123456789
AS8 | Os funcionérios tém vontade de ajudar os outros 123456789 |123456789 (123456789
AS9 | Os funciondrios tém confianca em lidar com os problemas de atendimento dos usuarios 123456789 |123456789 [123456789
IC1 | Os recursos eletronicos disponihilizados pelas bibliotecas da UFPel sdo acessiveis a partir da minha casa 123456789 |123456789 (123456789
IC2 | Ostte da Biblioteca me permite localizar informagdes de forma independente 123456789 (123456789 1123456789
I3 | As bibliotecas possuem os materiais bibliograficos impressos que eu preciso 123456789 (123456789 1123456789
IC4 | As bibliotecas possuem os recursos eletréinicos de informagio que eu preciso 123456789 (123456789 |123456789
IC5 | As bibliotecas possuem equipamentos modernos que me permitem acessar facilmente as informacBesque | 123456789 (123456789 123456789

Necessito
IC6 | As bibliotecas possuem ferramentas de acesso faceis de usar e que me permitem encontrar informagBes por [ 123456789 (123456789 (123456789

minha conta / sozinho
IC7 | As bibliatecastornam a informaco facilmente acessivel para uso independente 123456789 (123456789 1123456789
IC8 | As bibliatecas possuiem colegBes de periddicas impressos e / ou eletrénicos que eu preciso para o meu 123456789 (123456789 (123456789

trabalho/pesquisa
LP1 | O espaco da biblioteca inspira estudo & aprendizagem 123456789 | 123456789 |123456789
LP2 | 0 espaco da biblioteca é tranquilo para atividades individuais 123456789 |123456789 (123456789
LP3 | O espago da biblioteca & um local confortével e convidativo 123456789 |123456789 [123456789
LP4 | As bibliotecas séio um refilgio para estudo, aprendizagem e pesquisa 123456789 |123456789 |123456789
LP5 | As bibliotecas possuem um espago comunitrio para a aprendizagem e estudo em grupo 123456789 (123456789 |123456789

Comentdrios e sugestdes em relacdo as Bibliotecas:

(2
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